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Resumen
El presente trabajo de grado tiene como finalidad delimitar y analizar los factores que inciden en
el deterioro de cartera de consumo de las personas en la localidad de Chapinero en la ciudad de
Bogotá, teniendo en cuenta sus características socioeconómicas, las influencias en la toma de
decisiones financieras y los factores externos que inciden en el deterioro de cartera.
En primer lugar, se realizó una revisión literaria de las teorías afines existentes, identificando los
factores comunes, las investigaciones similares y conceptos que colaboraron para justificar la
pregunta de investigación que se planteó.
Luego para dar continuidad al proceso, se realizaron encuestas semiestructuradas, aplicadas a las
personas inmersas en la localidad de Chapinero que tuvieran carteras impagas o las hubiesen tenido
en el pasado, donde se identificaron las características socioeconómicas y la percepción que las
personas tienen acerca del deterioro de cartera.
Al mismo tiempo se realizaron entrevistas a profesionales y expertos en el área de riesgo de crédito
de consumo para delimitar aquellos factores que ya se tienen identificados desde las entidades
financieras e inciden en el deterioro de cartera.
Finalmente, se realizó una comparación entre los rasgos literarios que explican el deterioro de
cartera con los resultados hallados en las encuestas y entrevistas, para delimitar aquellos factores
que tienen mayor incidencia dentro del problema expuesto y poder analizar dicha relación.
Palabras Clave: Deterioro de cartera, impago, factores socioeconómicos, toma de decisiones,
conducta financiera, sobreendeudamiento.
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Abstract
The purpose of this undergraduate final work is to define and analyze the factors that affect the
consumer portfolio impairment of the population in Chapinero place into the Bogotá City, keeping
in mind, their socioeconomic characteristics, and the influences in financial decision-making
besides external factors that affect portfolio impairment.
In the first place, we did a literary review of the already existing relationship theories, identifying
the common factors, the similar researches and concepts that collaborated to justify the inquiry
question that we purposed.
Then, to give continuity to the process, semi-structured surveys, went performed to people
immersed in Chapinero place, people who has overdue portfolios or who had had them before; the
socioeconomic characteristics and the perception that people have about the deterioration of the
portfolio were identified in them.
At the same time, interviews went conducted with professionals and experts in the area of consumer
credit risk to identify those factors that have already been identified by financial institutions and
have an impact on portfolio impairment.
Finally, a comparison was carried out between the literary features that explain the deterioration of
the portfolio with the outputs found in the surveys and interviews, to delimit those factors that have
greater incidence within the exposed problem and to be able to analyze the relationship.
Key Words: Impairment of the portfolio, non-payment, socioeconomic factors, decision-making,
financial behavior, over-indebtedness.
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Introducción
Colombia durante las últimas dos décadas ha tenido diez reformas tributarias en total, las cuales se
han utilizado para poder aumentar el nivel de recaudo de impuestos del país y así financiar los
gastos e inversiones públicas además de disminuir el déficit público. La última reforma tributaria
presentada por el gobierno en el año 2016, que se preparó desde el año 2014, tuvo un significativo
impacto en la economía nacional, debido al alza en el impuesto al consumo, lo cual afectó la
capacidad adquisitiva de los consumidores, adicionalmente el impacto por la reforma tributaria se
presentó de manera anticipada a su puesta en marcha, y tuvo un impacto psicológico en las
empresas y los consumidores dada las expectativas y suposiciones del mercado.
Otro acápite surge cuando se ve que Colombia desde la reforma tributaria del 2016 ha presentado
notables cambios económicos, puesto que esta aumentó impuestos como el IVA, el consumo de
licores, creación de impuestos ecológicos sobre los combustibles, aplicó retenciones sobre los
retiros efectuados en fondos de pensiones y cuentas AFC1, impuestos sobre los dividendos por
utilidades, a la vez propuso una disminución gradual en el impuesto de renta de las empresas. Esto
genero grandes especulaciones y cambio los hábitos de consumo de las personas naturales.
En 2016 aumentaron 325 puntos la tasa de interés con el fin de controlar la inflación, esto hizo que
las tasas comerciales y de crédito de consumo se incrementaran afectando directamente a la
inflación tanto de productos como de servicios financieros, en donde la JDBR2 calculó el balance
de riesgo entre el crecimiento y las expectativas. En 2017 decidió reducir 25 puntos en las tasas,
sin embargo, a lo largo del año se observó deterioro de la cartera, así como también los indicadores
de liquidez, calidad de vida y solidez del mercado financiero (Banco de la Republica, 2017).
Afectando directamente a la economía y los hogares colombianos haciendo que se desacelerara la
economía, haciendo que incrementaran las carteras vencidas. (Revista Dinero, 2018)
En Colombia se han realizado varios estudios de la cartera de consumo a nivel nacional, y se han
elaborado pronósticos para la identificación de situaciones de riesgo de crédito (Banco de la
República, 2018), los cuales contribuyen en el análisis de determinados períodos, en donde se mide
la probabilidad de ocurrencia y el daño potencial, que podría generar pérdidas en el sistema
financiero (Banco de la República, 2012).
Cabe aclarar que, el sistema financiero es el conjunto de instituciones bancarias, financieras y
demás instituciones de derecho público o privado, encargado de la circulación del flujo monetario
en el país cuya función principal es la intermediación financiera que consiste en captar fondos del
público y colocarlos en forma de crédito e inversiones (López, 2010).

1

Son cuentas de ahorro, para el fomento de construcción y la adquisición de vivienda para personas naturales.
Se entiende como la reunión de la junta directiva del Banco de la Republica, en donde se toman decisiones según la extensión de
los expositores y la responsabilidad del mismo.
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El Banco de la Republica de Colombia realiza de manera semestral una encuesta de Percepción
sobre riesgos del sistema financiero, que busca identificar perspectivas de diferentes agentes de la
economía frente a los riesgos y vulnerabilidades del sector financiero, el informe del segundo
semestre de 2017 indicó que los escenarios que más preocupan a las entidades son el deterioro del
panorama de la economía y la materialización de riesgo de crédito porque afectarían su desempeño
económico (Banco de la República, 2018).
Por otro lado, con base en los datos del informe de evaluación de cartera de créditos de la
Superintendencia Financiera de Colombia (2018), se pudo analizar la variación porcentual del
deterioro de la cartera de consumo en los últimos 24 meses desde enero de 2016 hasta enero 2018,
y se evidenció un incremento del 53.82%, lo que indica un alarmante nivel de impago por parte de
las personas naturales en los créditos de consumo (Ver Anexo 1).
La cartera se entiende como el conjunto de préstamos que ha otorgado una entidad financiera en la
cual se asumen diferentes riesgos, como el riesgo de crédito que es la probabilidad de
incumplimiento de los pagos por parte de sus deudores, este incumplimiento se conoce como
deterioro de cartera, que se define como la porción del total de los clientes, deudores, que reportan
impago total de sus obligaciones, es decir no continua el pago de sus deudas (Sagner, 2011).
Así las cosas, el presente trabajo tiene como fin analizar aquellos factores que inciden en el
deterioro de la cartera de consumo de la capital del país un una sus localidades3, para esto se inició
un estudio por ciudades en cuanto a la cantidad de población, en donde Bogotá es la ciudad con
mayor demografía del país, se analizaron diferentes variables, tales como, el Índice de Necesidades
Básicas Insatisfechas (NBI), la población por localidades, y el número de unidades productivas por
UPZ . De acuerdo con los resultados encontrados, la localidad de Chapinero tiene el segundo
porcentaje más bajo de NBI (0.23%) y tiene el mayor número de unidades productivas por UPZ4
de 5.040 unidades, así como cuenta con aproximadamente 166.000 habitantes y una población
flotante5 de más de 500 000 personas (DANE, 2018), y esto nos permite que la oferta respecto a la
zona de interés sea variada y diversa, puesto que viven o trabajan en esta localidad (Alcaldía Local
de Chapinero, 2017).
Adicionalmente según el perfil socioeconómico y empresarial emitido por la Cámara de Comercio
de Bogotá (2006), Chapinero es el sector que cuenta con la mayor afluencia de población, ya que
se encuentra gran variedad de personas naturales y jurídicas con diferentes perfiles económicos y
sociales, así como en el ámbito comercial y público. Esa convergencia de personas con diferentes
perfiles da una mayor amplitud y diversidad al momento de escoger una muestra de la población

3

Se entiende localidad como la subdivisión de una ciudad por zonas.
Se define UPZ como áreas urbanas más pequeñas que las localidades, pero más grandes que un barrio.
5 Se entiende por población flotante por aquellas personas que no residen oficialmente en la localidad, pero residen de manera
temporal es decir con algún tipo de jornada continua por cuestiones demográficas y residen oficialmente a otra localidad.
4
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para el estudio del deterioro de las carteras de consumo, además de esto nos da un mayor
acercamiento a la perspectiva nacional haciendo un análisis más preciso.
Los factores socioeconómicos son variables que tienen diferentes efectos en distintas áreas de la
sociedad, como la salud, la política, la educación y para este caso las finanzas. En su investigación,
María Castaño (2006), “La influencia de los factores socioeconómicos sobre el crecimiento
económico”, da un punto de partida para esta tesis, ya que busca desde su trabajo determinar cuáles
factores afectan e inciden en el crecimiento económico de los países que conformaban la Unión
Europea, midiendo variables como el capital físico, el capital humano y el capital social. Así como
se buscaba entender que factores incidían en el crecimiento económico, será la referencia para
buscar los factores que inciden en el aumento del deterioro de cartera de consumo anteriormente
expuesto.
Dicho lo anterior, teniendo en cuenta el aumento del deterioro de la cartera de consumo se plantea
la siguiente pregunta, ¿Qué factores socioeconómicos inciden en el deterioro de cartera de consumo
de las personas en la localidad de Chapinero de la ciudad de Bogotá? Esta pregunta se genera ya
que en la revisión de la literatura que se llevó a cabo, respecto a la relación entre los factores
socioeconómicos y deterioro de cartera de consumo, es muy poca.
Las investigaciones que se encontraron como la de (Anaya 2015) acerca de “Las Finanzas
Conductuales, el Alfabetismo Financiero y su Impacto en la Toma de Decisiones Financieras”, la
investigación de Denegri, Cabezas, Del Valle, Gonzales, y Sepúlveda (2011), titulada “Escalas de
actitudes hacia el endeudamiento” y la investigación que realizó (Alfaro, Pacheco y Sagner 2014)
acerca de “Dinámica de la frecuencia de impago de los créditos de consumo en cuotas”, tienen
factores en común que nos permiten dar paso a esta investigación en la que sentamos las bases
para la construcción del marco teórico.
Además de esto en algunas investigaciones como la de Martínez (2014) “Metodología para estimar
el deterioro de cartera de crédito de libre destinación sin libranza otorgado por instituciones de
crédito a personas naturales en Colombia” y la de Aristizábal y Perea (2012) “Medición del riesgo
de crédito de las entidades del sector financiero colombiano”, describen como en el deterioro de
cartera prevalecen variables de incumplimiento y problemas de insolvencia, por las cuales las
personas incurren en impago. Sin embargo, en ninguna de las investigaciones encontradas se
evidencia o se estudia directamente acerca de la incidencia de los factores socioeconómico en el
deterioro de cartera de consumo y esto nos da la necesidad de ahondar más en este tema.
A partir de la pregunta de investigación, se propone como objetivo general, analizar los factores
socioeconómicos que inciden en el deterioro de la cartera de consumo de las personas en la
localidad de Chapinero. Con el fin de responder al objetivo general se desprenden tres objetivos
específicos, el primero es identificar los posibles factores socioeconómicos que inciden en el
problema del deterioro de la cartera de consumo. El segundo objetivo consiste en describir las
5

características socioeconómicas que generan que las personas incurran en el impago de sus carteras
de consumo, en el sector de Chapinero y como tercer objetivo específico evaluar la relación entre
la información teórica y las características socioeconómicas descritas que inciden en el deterioro
de cartera de consumo.
El estudio se encuentra inserto dentro del enfoque de investigación mixto. Es decir, a partir de los
enfoques cuantitativo y cualitativo, surge la investigación mixta, misma que incluye las mismas
características de cada uno de ellos (Grinnell, 1997).
Para dar respuesta a la investigación utilizaremos técnicas de recolección de información
apoyándonos en encuestas de preguntas cerradas, obteniendo la muestra de los usuarios financieros
que cuentan con créditos de consumo y que hayan presentado en algún momento impago de sus
productos, también se desarrollarán entrevistas semiestructuradas6 (Hammersley, 1989), a
personas expertas en el en el área de riesgo de crédito de consumo, tales como docentes y analistas
de riesgo en entidades financieras, así podríamos enfocar dichos factores en el contexto colombiano
(Glaser y Strauss, 1967). Más exactamente en la localidad de Chapinero, además de la revisión
bibliográfica pertinente centrándonos en la búsqueda de autores que hayan realizado estudios con
referencia al deterioro de cartera en distintos contextos socioeconómicos y así, consolidaremos las
diferentes causas que inciden en la problemática.
Esta investigación está organizada en tres capítulos, el primero presenta el marco teórico donde se
desarrollan y analizan las diferentes teorías que pueden explicar la problemática propuestas, el
segundo capítulo es la metodología propuestas y el tercer y último capítulo son los resultados y
conclusiones que arroja la investigación.

6

Se entiende por entrevista semiestructurada las encuestas de estrategia mixta que contienen preguntas estructuradas y de
percepción.
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Capítulo I Marco Teórico
El presente capítulo está organizado en tres partes, la primera es la teoría económica de las finanzas
conductuales, la segunda el positivismo contable y por último el neopositivismo.
1. Finanzas Conductuales
A continuación, y en primer lugar veremos las finanzas conductuales y la teoría financiera clásica,
seguido a esto las conductas en la economía del comportamiento y el ciclo de vida financiero y
tercero los rasgos que influyen en las decisiones financieras.
1.1.

Las finanzas conductuales y la teoría financiera clásica.

La relación entre la teoría financiera clásica y las finanzas conductuales se desarrollará a
continuación de forma teórica y analítica basándonos en autores que expliquen como las decisiones
de los agentes han creado nuevas ramas de las finanzas.
En este contexto, una rama de las finanzas, conocida como finanzas conductuales, tiene el potencial
de convertirse en un complemento valioso para la teoría financiera clásica y neoclásica que
actualmente domina el comportamiento financiero; esto ha llevado a entender que los seres
humanos tienden a configurar sus expectativas a partir de una serie de acontecimientos que
terminan interpretándose como tendencias. Luego, el instinto natural los impulsa a buscar
información que confirme sus posiciones y a la cual se le da mayor preponderancia, y se
menosprecia o se pasa por alto intencionalmente, aquella que debilita sus afirmaciones (Ramírez,
2009).
Por otro lado, Thaler (2005), define las finanzas del comportamiento como “finanzas de mente
abierta”; Litner (1998) afirma que son el estudio de cómo los humanos interpretan y actúan de
acuerdo con las informaciones que reciben para tomar decisiones de inversión adecuadas. Así, es
importante mencionar que las finanzas conductuales no son contrarias a las finanzas tradicionales,
sino que se construyen sobre estas últimas. Las finanzas del comportamiento reflejan un modelo
acerca del comportamiento humano construido en base a diferentes componentes descritos a lo
largo de la presente investigación.
No siempre existe un comportamiento racional en las decisiones económicas. Por ello, la economía
del comportamiento se incorpora cómo piensan y actúan las personas cuando están tomando
decisiones económicas, así, se basa en la consideración de distintos rasgos psicológicos descritos
a continuación.
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1.2.

Conductas en la economía del comportamiento y el ciclo de vida financiero.

Las finanzas conductuales son, en esencia, el estudio de la influencia de psicología y la sociología
en el comportamiento de practicantes financieros y el efecto subsecuente que estos tienen en los
mercados (Shiller, 2003). Es el análisis de las finanzas desde un matiz de ciencia social más amplio,
que ha causado un gran interés y revuelo al intentar explicar por qué y cómo los mercados pueden
ser ineficientes (Sewell, 2008).
Para efectos de esta investigación, las finanzas conductuales trabajan el área social y cognitivo de
los factores socioeconómicos; lo que explica por medio de su método cómo se comportan las
diferentes urbes con respecto al impago de sus carteras de consumo y cuáles pueden ser esos
factores en específico. El presente apartado contrasta la teoría de cultura, toma decisión con la de
economía del comportamiento, el cual permite determinar los comportamientos y acciones que
adoptan los individuos en el área financiera.
El papel de la economía es tratar de comprender el comportamiento del consumidor, pero para una
comprensión más profunda de su conducta y los factores que la afectan, aparece el ciclo de vida
financiero y la economía del comportamiento en la que cada etapa del ciclo tiene unas necesidades
y objetivos diferentes y la tomas de decisiones se ven afectadas por la economía del
comportamiento; en el momento que se combina la economía con la ciencia, se presenta así un
conjunto de instrumentos para estudiar las decisiones de los consumidores. La ciencia del
comportamiento facilita explorar aquello que impulsa el comportamiento del consumidor: el
subconsciente, las emociones y el poder del entorno y el ciclo de vida financiero, manifestando que
existen unas características en específico, las cuales pueden ser sociales o económicas (Garay,
2015).
Según Gonzalo Garay (2015), el ciclo de vida financiero establece tres grandes etapas, en cada
etapa de la vida, los objetivos financieros y la toma de decisiones financieras suelen ser diferentes.
El ciclo de vida financiero transita de los ingresos negativos en los que existe dependencia
financiera a los ingresos positivos donde el individuo es independiente financieramente.
La primera etapa de acumulación, el rango de edad va desde los 18 hasta los 40 años, esta se define
como la más larga porque está centrada en la acumulación de riqueza, durante este periodo se
focalizan los mayores objetivos del individuo. Así como el matrimonio, la adquisición de créditos
para la vivienda, automóvil, estudios superiores, seguro médico, o de retiro, la dependencia de los
hijos, que precisa de atención especial para que el dinero administrado logre cubrir la mayor parte
de los eventos, generando bienestar económico siendo los créditos de consumo administrados por
entidades financieras como la herramienta que utilizan para alcanzar esta etapa (Garay, 2015).
Es por esto por lo que en la primera etapa el individuo se enfrenta al funcionamiento del mercado,
los impuestos, los seguros, las instituciones financieras, las rentas, las hipotecas, los gastos
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familiares y otras formas de vida económica. De igual manera, tiene mayor poder de consumo y
compra. (Garay, 2015).
La segunda etapa se identifica, en términos generales, con las personas de mediana edad entre los
40 y los 65 años que se caracterizan por tener ingresos altos derivados tanto de su trabajo como de
los rendimientos generados por su patrimonio. Esto permite un fuerte ritmo de ahorro cuya
finalidad fundamental es la jubilación. (Garay, 2015).
En la tercera etapa se encuentran las personas que han llegado a su jubilación, es decir mayores a
los 65 años en donde se debería vivir de los ahorros o rendimientos generados por su patrimonio,
que complementan su renta de jubilación, esto solo es posible si en las etapas previas se han hecho
planes financieros de ahorro y jubilación adecuados. (Garay, 2015).
Como se puede apreciar, cada una de las etapas del ciclo de vida financiero implica distintas
necesidades financieras del individuo. En consecuencia, cada etapa requiere de ciertas habilidades
y conocimientos en materia financiera que se denomina como "economía del comportamiento".
Las personas en todas sus actividades siempre llevan impresa una carga emocional y la toma de
decisiones financieras implícita en cada etapa del ciclo de vida no es la excepción. Sin embargo,
hasta hace poco se especulaba que los modelos económicos estándar eran suficientes para explicar
las decisiones económicas y financieras de las personas; en la mayoría de los casos las personas
son capaces de ocultar sus emociones, actuando de forma irracional (Jensen y Meckling, 1994).
1.3.

Rasgos que influyen en las decisiones financieras.

La toma de decisiones fue abordada durante largo tiempo por la economía, bajo el modelo de agente
racional en concordancia con sus objetivos a largo plazo. Es decir, los individuos son siempre
racionales, equilibrados y no son influenciados por sus emociones a la hora de llevar a cabo sus
decisiones económicas. Esto les permite elegir siempre la alternativa con la mayor utilidad o valor
esperado (Garay, 2015).
Sin embargo, nuevos enfoques en el estudio de estos fenómenos como las finanzas conductuales
muestran modelos más realistas de la toma de decisiones.
Según lo establecido en la investigación de Gonzalo Garay (2015), se mencionaron cinco rasgos
importantes que influencian la toma de decisiones de los individuos, el primer rasgo relacionado
con las emociones consideradas por Merkle (2007), son estados psicológicos, independientes de
los mecanismos subyacentes del cerebro, tienen influencia directa en los estados de humor de las
personas. Las personas que tienen estados de humor positivos tienden a realizar evaluaciones y
decisiones de forma más positiva. Es decir, los individuos que sienten emociones positivas evalúan
positivamente su bienestar económico y financiero.
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El segundo rasgo está relacionado con el alfabetismo financiero el cual es la habilidad de procesar
información financiera y tomar decisiones informadas sobre la planeación financiera, acumulación
de riqueza, pensiones y deuda, es decir, a mayor entendimiento e información tengan los individuos
del sistema financiero su ciclo financiero será más exitoso.
El tercer rasgo está relacionado con decisiones económicas, hábitos y conductas de consumo, las
decisiones económicas implican dinero, tiempo y esfuerzo para obtener bienes y servicios e
involucran tener un equilibrio entre ahorro y gasto. Por lo tanto, existe una relación bidireccional
entre los efectos de la economía y el comportamiento individual económico, el cual comprende las
acciones, deseos y pensamientos a la hora de decidir entre gasto o ahorro. Por lo tanto, las
decisiones económicas planificadas influencian positivamente los hábitos de consumo. En
consecuencia, los buenos hábitos de consumo influencian positivamente el bienestar económico.
El cuarto rasgo, está relacionado con la edad y el ciclo de vida financiero en que se clasifica a los
individuos por la edad biológica en tres grandes grupos mencionados anteriormente. Siendo los
jóvenes que están buscando insertarse en la actividad productiva nuestro objeto de estudio ya que
las personas jóvenes reportaron mayor frecuencia de emociones negativas, sentimientos de tristeza,
nerviosismo y desesperanza la cual influencia de esta misma manera la toma de decisiones, por
otro lado, los adultos están en etapa de superación y logro de metas a partir de la dependencia
económica y los de la tercera edad preocupados por su jubilación.
El quinto rasgo está relacionado con el entorno, este rasgo se puede clasificar desde el punto de
vista interno del individuo. Sin embargo, el individuo interactúa en un ambiente o contexto que
produce importantes consecuencias por sus decisiones.
El entorno da forma a los esquemas cognitivos del individuo, programando patrones de
comportamiento que son coherentes con el contexto en el que se encuentra (Jaén, Fernández y
Liñán, 2013).
Garay (2015) describe las diferentes características del entorno, las cuales están conformadas a
manera individual por tradiciones, creencias y comportamientos, y determinar el impacto que
tienen en lo que piensa y hace una persona respecto a sus objetivos personales, ideologías y
conceptos filosóficos.
Ahora bien, el exceso de confianza no se puede dejar de lado, la mayoría de los individuos creen
que conocen más de lo que realmente saben. Algunas investigaciones empíricas sugieren que este
exceso de confianza es un rasgo de los tomadores de decisiones, quienes se consideran a sí mismos
expertos, y esto, por supuesto, entraña ciertos riesgos (Ramírez, 2009). De esta forma, se han
logrado evidenciar problemas de autocontrol y la capacidad de prever situaciones adversas en las
que la incapacidad de controlarse o saber actuar no es lo eventual.
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A lo largo de la presente revisión teórica, se concluye que la mayoría de las decisiones tomadas
por los individuos han sido influenciadas tanto por su entorno, como por la edad en la que se
encuentran y en este caso, por el grado de alfabetismo financiero, así, las actitudes, creencias, y
emociones no solo son límites para la razón, sino que modelan y le dan sentido a la toma de
decisiones, sin embargo, algunas de las decisiones financieras se toman de manera irracional y es
por ello que a través de la economía del comportamiento se logra entender cómo piensan y actúan
las personas en el ámbito económico.
Además de esto, cabe resaltar que las finanzas conductuales presentan un amplio número de
investigaciones que explican de manera cualitativa los fenómenos relacionados con la economía
del comportamiento, lo cual aporta a la investigación, consideramos necesario ampliar más nuestro
marco teórico respecto a la percepción de los individuos y como sus experiencias son importantes
a la hora de tomar decisiones, es por esto que daremos paso a la siguiente teoría ampliando a
profundidad el análisis de las experiencias y su influencia.
2. Positivismo Contable
A continuación, primero se hablará sobre los rasgos del positivismo contable, seguido a esto la
influencia y tercero, la aplicación a la presente investigación.
2.1.

Rasgos del positivismo contable.

Se pretende explicar el positivismo como una teoría que se deriva principalmente de la corriente
epistemológica que surge en Francia alrededor del siglo XIX, más específicamente como ‘filosofía
positiva’ en donde se precisa la manera o el análisis de los hechos reales y de la observación
humana. Esta corriente filosófica está influenciada por los teóricos Saint Simón y Augusto Comte
que decidieron revolucionar o imponer un cambio, el positivismo subsiste desde hace siglos hasta
hoy día, aunque ya no se preserve y este a críticas de otras doctrinas, pero ya manteniendo el
nombre de ‘positivismo’ (Kolakowski, 1988).
Así mismo pretende cuestionar todas las teorías y evaluarlas directamente en un marco de análisis
con base en la experiencia, haciendo que directamente no se acepten conocimientos o teorías
científicas, rechazando todo concepto universal, haciendo que la única válida sea la soportada por
experiencias y hechos que le hagan dar vida (Nelida, 1973).
Es importante mencionar que el positivismo contable está relacionado directamente a evaluar las
conductas financieras de las personas, relacionándolas directamente con la percepción del
individuo respecto a estar en la búsqueda de su verdad, para la aplicación y toma de decisiones, en
un marco realista y objetivo respecto a la toma de decisiones acertadas (Casal y Viloria, 2002).
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Continuando con el análisis de las teorías, se extiende el proceso de observación y análisis del
positivismo contable, el cual se caracteriza por afirmar el conocimiento de la ciencia y teorías
rígidas de la economía, que deben acoplarse directamente a los sucesos que sobresalen sobre las
personas para que estas puedan conocer la realidad de lo que sucede y les afecta directa o
indirectamente; así como también en la aplicación de un método específico más transformado y
acople a la realidad de los sucesos (Kolakowski,1988).
El positivismo contable es una teoría de análisis, que para esta investigación sugiere plasmar una
garantía de verdad y legitimidad de acuerdo con las experiencias y el entorno de las personas, para
el conocimiento de los factores que inciden en el deterioro de cartera de consumo.
Teniendo en cuenta la importancia que tiene el positivismo en el enfoque contable, y contribuye de
una forma lógica y empírica frente a acontecimientos contables, para continuar es importante
revisar su influencia.
2.2.

Influencia del positivismo contable.

El positivismo contable está inserto en la filosofía positivista, ya que está caracterizada
principalmente por el organicismo y esto hace que sea directamente aplicable para la contabilidad
y todo lo que termine con resultados cuantitativos y deterministas que contribuyan a la búsqueda
de valores que aporten y que den como resultado el equilibrio contable (Crossman, 2018).
El positivismo está caracterizado por la manera que emplea el método de análisis, y este siempre
es cambiante, pero de igual manera producto de la ciencia, ya que proviene de las experiencias, por
esto supone que las ciencias empíricas son fuentes aceptables de conocimientos (Dobles, Zúñiga y
García, 1998) y pretende que siempre se esté en total conocimiento antes de algún tipo de acción,
que se refiera a alguna teoría que se extienda a manera de experiencia.
Así mismo es de resaltar que el positivismo contable busca relacionar los fines con los medios
haciendo que las experiencias se evalúen con respecto a objetividad, relevancia de acuerdo con la
adaptación y que grado de neutralidad frente a razones externas puede el individuo tomar
decisiones. Es por esto por lo que se explica la relación y aplicación directamente con esta
investigación (Mill, 2005).
2.3.

Aplicación del positivismo contable a la investigación.

A partir de la teoría del positivismo contable, se puede precisar que para la aplicación se debe
enfatizar en diferentes reglas que maneja el positivismo como lo son: el fenomenalismo,
nominalismo, juicios de valor y la experiencia a través de la reflexión que contribuyen a las
diferencias entre la esencia y fenómeno.
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El fenomenalismo es esa postura que no podemos conocer, en donde se conoce la esencia de las
cosas pero reconoce que hay cosas reales, es decir, las cosas tienden a ser pero no sabemos lo que
son ya que no las hay y que hacen parte de que se debe reconocer la existencia de algunos factores,
así no estén directamente enumerados o mencionados, como también respecto a los juicios de valor
realizar el debido valor cognoscitivo y conocer a fondo antes de dar una observación, y finalmente
se refiere a la experiencia en donde se rige netamente a los campos de experiencias y toma de
decisiones para que posteriormente existan reflexiones sobre los errores o aprendizajes
(Kolakowski,1988).
La segunda regla, el nominalismo, indica que se debe evaluar individualmente un análisis, es decir
las conductas no se pueden generalizar profundamente, ya que cada una es una observación del
objeto, y debe ser principal para después analizar el debido concepto, para así ser objeto de estudio
(Kolakowski,1988).
La tercera regla es el juicio de valor, que influye directamente sobre la toma de decisiones soportada
con la información y teorías que tenga la persona con el fin de aplicar esta teoría a la investigación,
se debe tener claro importantes puntos como lo son la observación y el no generalizar, que son las
principales herramientas que brinda la teoría del positivismo (Kolakowski,1988).
La cuarta regla está basada en la experiencia a través de la reflexión en la cual el individuo se
acopla los conocimientos empíricos adquiridos y a través de la reflexión genera conocimiento
aplicable para sus futuras tomas de decisión (Kolakowski,1988).
Las conductas que son más frecuentes en el positivismo contable para su observación son, el
supuesto de racionalidad, que se emplea cuando se toman decisiones de consumo, para esto
definimos que son la heurística y la miopía, la primera se refiere principalmente a que los
consumidores muchas veces toman atajos en sus decisiones, así, por ejemplo, en vez de analizar
toda la información se limitan a comprar lo mismo que sus conocidos, por circunstancias también
que no les permite indagar más sobre la información teórica, y se rige por experiencias propias o
ajenas (Mill, 2005).
La segunda es la miopía en donde los consumidores tienden a tener una visión de corto plazo,
privilegiando el disfrute actual en vez de esperar para disfrutar en el futuro. También es importante
destacar que, para la investigación, otra de las conductas es la aversión al riesgo, que es la
preferencia por evitar una pérdida, la cual es más grande que la preferencia por ganar algo, en
donde se tiene una creencia hacia la perdida, y hace que el individuo en base a especulaciones
prefiera no tomar la decisión y dejar que otro lo haga en su lugar (Crossman, 2018).
La teoría del positivismo es importante debido al análisis de las experiencias, los juicios de valor
y las razones que se tienen en cuenta para la toma de decisiones, teniendo en cuenta aspectos de
cultura, creencias y preferencias, que se acoplan a la investigación. La importancia de esta teoría
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permite articular las experiencias reales que se tendrán en cuenta a la hora de realizar entrevistas y
encuestas, así como los demás factores empíricos que se puedan encontrar durante la investigación.
Así mismo es importante y necesario dar una perspectiva más amplia respecto a la percepción de
los individuos, para esto continuamos con la siguiente teoría que contribuye al análisis de carácter
matemático y estadístico en los hábitos financieros de las personas.
3. Neopositivismo
En esta sección se establece la tercera teoría económica, el neopositivismo, donde primero se
hablará del neopositivismo y los hábitos de consumo, segundo el acercamiento a los hábitos de
pago de los consumidores y tercero la dinámica de frecuencia de impago.
3.1.

Neopositivismo y la desaceleración de la economía.

El Neopositivismo surgió en el periodo entre las dos guerras mundiales por los miembros de
Círculo de Viena, su fin era buscar la manera correcta de analizar las teorías y los conceptos, sus
relaciones recíprocas, y su nexo con la realidad demostrable. En esta corriente se invalidan aquellos
resultados cuya verdad o falsedad no pueda ser establecida de manera formal o empírica, o que
estos puedan ser deducidos lógicamente de teorías más profundas. En resumen, el Neopositivismo
se valida como una disciplina con una posición netamente empírica y, por tanto, positivista, basada
únicamente en la observación de la realidad.
Jaroszyński (2007) explica la teoría del neopositivismo como aquella centrada en resolver la
pregunta de ¿cómo? y anulando la centralidad de otras teorías en resolver las preguntas de tipo ¿por
qué?, explicando los resultados de la experiencia pura a través de métodos descriptivos y netamente
demostrables. Los neopositivistas identificaron el significado de una proposición con los principios
de su verificación, solo las proposiciones verificables son significativas. En la verificación lógica,
el neopositivista considera la estructura de las proposiciones y la verificabilidad empírica depende
del grado en que los métodos experimentales han avanzado.
Ya que el neopositivismo tiene una base sólida en la evidencia y en la observación de la realidad
de manera medible, se pueden extrapolar investigaciones científicas sobre la manera en la que los
consumidores siguen hábitos de consumo de acuerdo con su entorno socioeconómico.
Tomando las palabras de Pecorari (2017), a través de su investigación “Booms de consumo e
inversión: El rol del crédito a las firmas y de los hábitos en el consumo”, se puede entender según
el modelo que se plantea, en los momentos de desaceleración económica en los que mayor sea la
caída en los beneficios de las entidades durante un período, mayor resultará el incremento en las
tasas de interés que se cobrará a los productos de los consumidores.
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De manera similar sucede en las entidades financieras en Colombia, que a medida que el consumo
en el mercado tiende a desacelerarse, como medida de protección de su capital, procede a aumentar
las tasas de interés cobradas en los productos de crédito de sus clientes. Estas medidas de protección
de las entidades financieras tienen un efecto negativo en la capacidad de pago de los consumidores.
Es por esto por lo que la capacidad de pago de los consumidores se ve afectada y siguiendo la
corriente neopositivista en la que toda afirmación debe ser demostrable, se hará un acercamiento a
los perfiles de pago de los consumidores teniendo en cuenta los estudios realizados al respecto.
3.2.

Acercamiento a los perfiles de pago de los consumidores.

La investigación de Ceballos Mina (2018), titulada, “Perfiles de ahorro y pago de deuda en el ciclo
de vida de los hogares mexicanos”, se hace un detalle de acuerdo con la información y los datos
recolectados, sobre los ciclos en los cuales un hogar genera los mayores niveles de ahorro, los
mayores niveles de deuda y el ciclo en el cual se genera el mayor nivel de pagos de las deudas
adquiridas, evaluando diferentes situaciones como niveles de escolaridad, niveles de ingresos y
otros factores de importancia.
Esto ayuda a situar en parte la situación que estudiamos por la similitud entre la economía mexicana
y la economía colombiana, ahí se demuestra que, en la economía mexicana, a mayor nivel de
ingresos económicos el nivel de deuda es de igual manera alto, pero entre mayor es la edad de la
persona a cargo del hogar este nivel disminuye de manera significativa, resguardando su
patrimonio. Caso contrario en un hogar con un menor nivel de ingresos económicos, en los cuales
el nivel de deuda es alto con respecto a los ingresos, pero con el paso de la edad del líder del hogar
estos no disminuyen y no existe un ahorro equiparable que salvaguarde la deuda (Ceballos, 2018).
Teniendo en cuenta este tipo de distinciones de carácter socioeconómico, se pueden entender el
nivel de ingresos y la edad como factores por los cuales existe un mayor nivel de riesgo, por las
posibles situaciones que pueda enfrentar la persona que posee la deuda, y la manera en que decida
priorizar el pago de estas obligaciones.
De acuerdo con lo descrito anteriormente, las personas priorizan sus hábitos de pago según factores
socioeconómicos inherentes a sí mismos, a continuación, se mostrarán factores externos que
afectan estos hábitos de pago.
3.3.

Dinámica de la frecuencia de impago.

La investigación que realizó Alfaro, Pacheco y Sagner (2013) “Dinámica de la frecuencia de
impago de los créditos de consumo en cuotas”, la cual es pertinente para nuestra investigación, En
la que se genera un modelo en el mercado financiero chileno, el cual permite encontrar un rango
de incumplimiento en el pago de las deudas que es variable en el tiempo, y dependen tanto de
factores macroeconómicos como de características de los deudores.
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Algunos de los factores que explican el impago que describen en su investigación son la conexión
principal que se acopla a nuestra tesis, estos son: El relajamiento de los estándares crediticios, lo
que supone estándares más bajos al momento que las entidades otorgan productos de crédito a sus
clientes; la reducción del poder adquisitivo visto en dos perspectivas, una por el aumento de los
precios que afecta al consumidor y la otra por la disminución de los ingresos que percibe la persona
a cargo de la deuda; y por último los créditos de alto riesgo, los cuales describen como créditos
otorgados a personas con un nivel de ingresos muy bajo (Alfaro, Pacheco y Sagner, 2013).
Aquí se entienden otros factores que también son importantes tener en cuenta, por su relación,
debido a que muestran como la flexibilidad crediticia, el poder adquisitivo y los ingresos tienen
incidencia en el impago de carteras de Chile, lo cual nos sirve de referente para buscar si en
Colombia también estos factores explican el impago.
Las tres investigaciones de carácter neopositivista nos ayudan a aterrizar de manera más precisa
algunos factores socioeconómicos, el factor del mercado y como su desaceleración afecta
directamente al aumento de las tasas de interés que se cobran o el aumento de los impuestos, su
relación con los hábitos de pago, las tendencias de acuerdo con las edades e ingresos de las personas
responsables de deudas, el poder adquisitivo y la flexibilidad crediticia. Todo lo anterior nos ayuda
a concentrar la investigación en algunos factores más precisos que pueden ser objeto de estudio en
esta tesis.
Para concluir, a lo largo de esta revisión teórica, estas tres teorías nos aportan diferentes rasgos
para contemplar en los futuros análisis, estos rasgos se entienden desde las finanzas conductuales
como, la educación financiera, la edad, las emociones, el entorno y los hábitos de consumo; desde
el positivismo contable como, la aversión al riesgo, las experiencias, la heurística y la miopía; y
desde el neopositivismo como, la desaceleración económica, la flexibilidad crediticia y los hábitos
de pago. Todo esto por su relación e importancia en la toma de decisiones o conductas financieras
y en el entorno económico en el que se sitúan las personas.
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Capitulo II Metodología
El presente capítulo está organizado en tres partes la primera es la metodología que va a emplear
la investigación, la segunda parte contará con la identificación del método de investigación y
tercero y último la técnica que se implementó para la recolección de datos.
1.

Metodología de Investigación

Lo primero que se presenta a continuación será la definición de la metodología escogida, en
segundo lugar, las características propias de esta, en tercer lugar, los principales tipos de métodos
de análisis de datos de la metodología y por último el diseño de la metodología.
1.1.

Metodología mixta de la investigación.

La metodología mixta de investigación se define como una clase de investigación en la cual los
investigadores combinan técnicas, métodos, aproximaciones, conceptos o lenguaje cuantitativo y
cualitativo dentro de una misma investigación (Johnson y Onwuegbuzie, 2004). Tiene como rasgo
sobresaliente el pluralismo metodológico o selectivo que, según sus autores, permite derivar en un
tipo de investigación de mejor nivel en comparación con una investigación que implica un solo
método. Estos mismos autores afirman que la utilización de una metodología mixta dentro de un
mismo estudio puede resultar altamente favorable para avanzar en una mejor comprensión de los
conceptos y los problemas que se investigan en las ciencias sociales y económicas.
Es necesario tener en cuenta que la combinación de ambos métodos no sólo significa la
combinación de diferentes vías de recolección de datos y de análisis, sino también la combinación
de distintas teorías económicas acerca del mundo financiero, así como nuestra propia visión y,
como esta toma lugar dentro de este contexto. También implica la combinación de profundidad y
amplitud que puede derivar en la generación de nuevas ideas y una mejor comprensión del
problema que se estudia. En síntesis, el método mixto de investigación puede entenderse como la
exploración de las diferencias; un fórum para el diálogo o bien una oportunidad para una mejor
comprensión de diferentes vías de ver, conocer y evaluar (Greene y Caracelli, 2003).
Johnson, Onwuegbuzie y Turner (2003) afirman que, para desarrollar de manera efectiva el método
mixto, quienes investigan han de considerar las características más relevantes de los métodos
cuantitativo y cualitativo. Según el autor, el investigador, para responder a las preguntas, conduce
el estudio utilizando, igualmente, las aproximaciones cualitativas y cuantitativas. Según este
modelo, los datos cuantitativos y cualitativos se recogen al mismo tiempo y se analizan de modo
complementario, de acuerdo con esto se hace énfasis en la importancia de organizar los procesos
de la investigación para poder precisar en qué momentos tiene lugar la integración de las
aproximaciones cuantitativas y cualitativas dando como resultado un diseño de investigación del
método mixto del tipo paralelo/simultaneo como se muestra a continuación en la Figura 1.
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Cuantitativo

Cualitativo

Resultados

Figura 1. Diseño de investigación del método mixto del tipo paralelo/simultáneo.
Fuente: Elaboración propia adaptado de Tashakkori y Teddlie (1998)
1.2.

Características de la metodología mixta de la investigación.

En cuanto a las características de la metodología mixta se consideran cinco tipologías
fundamentales que van más allá de la integración de ideas y supuestos que tradicionalmente se
consideran como el principal propósito de la metodología mixta de investigación.
Estas características son la triangulación, la complementariedad, la iniciación, el desarrollo y la
expansión. La triangulación es empleada para ver convergencias de resultados o las diferentes
facetas de un fenómeno, como en nuestro caso de investigación el cual nos permitirá observar los
distintos factores que inciden en el impago de carteras de consumo de un agente.
La segunda característica es complementariedad que sirve para ayuda a visualizar o examinar
diferentes facetas o posiciones de este fenómeno, la tercera características es la iniciación que nos
ayuda a la hora descubrir paradojas, contradicciones y nuevas perspectivas, la cuarta es el
desarrollo, que dota la investigación de un uso secuencial de métodos, en los que uno precede e
informa la necesidad del siguiente y por último la expansión se refiere a la combinación de métodos
agregando ampliación y focalización al proyecto.
1.3.

Tipos de métodos.

A continuación, se muestra la definición de algunos de los diferentes métodos existentes, iniciando
por el método hipotético deductivo, en segundo lugar, el método de estudio de caso, en tercer lugar,
el método de teoría fundamentada y en cuarto lugar el método de muestreo cuantitativo.
1.3.1. Método hipotético deductivo.
Este tipo de metodología consiste en realizar análisis y de ahí formalizar una o varias hipótesis que
serán confrontadas con experimentos reales y de ahí realizar los tres pasos básicos que plantea el
método son la observación, la propuesta de hipótesis y finalmente la verificación.
A partir de ahí se inicia con la observación que procura basarse en la teoría científica, en donde se
analiza que se ha hecho y dicho frente a teorías y autores. Así mismo se pretende que se realice en
la observación sistemática, así como también un análisis profundizado de la información obtenida,
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encontrando o generando hipótesis que hagan alusión a una explicación o que se deba analizar,
haciendo un mecanismo que sea explicativo frente al método científico que este en evaluación.
Por otro lado, se debe estructurar y proponer la hipótesis que pretenda exponer o hacer una
explicación provisional, que sea directamente congruente con el análisis planteado y que tenga
rumbo a una solución o conclusión.
Finalmente, luego de tener las propuestas de hipótesis que ya se hayan analizado a profundidad se
acomete a una explicación y verificación de la valides y aplicación que pueda tener la hipótesis
frente a si es certera o no. La hipótesis puede ser puesta a prueba, verificada o validada para que
funcione parcial o totalmente.
1.3.2. Método de estudio de caso.
El método de estudio de caso busca según Cosley y Lury (1987), una combinación de métodos:
observaciones personales que, en determinados periodos o circunstancias, pueden transformarse en
participación.
Teóricamente este tipo de método de investigación es compatible con estudios a pequeña escala,
que permite centrarse en un único individuo o grupo de estudio.
Para nuestra investigación este tipo de método resulta ineficiente ya que se busca estudiar los
factores de impago de créditos de consumo dentro de una muestra de la población, lo que invalida
la centralidad del estudio de caso sobre un individuo o un grupo pequeño en específico.
1.3.3. Método de Teoría Fundamentada.
Dentro de la metodología del ámbito mixto, después de barajar distintas posibilidades, se ha
estimado que la más apropiada a seguir es la Teoría Fundamentada que Hernández Carrera (2014)
en la investigación cualitativa a través de entrevistas: su análisis mediante la teoría fundamentada
y la Teoría Fundamentada que Glaser y Strauss (1967) detallaron en The discovery of Grounded
Theory: strategies for qualitative research.
La teoría fundamentada, puede consolidar y generar conocimientos base para el estudio de un tema
o tópico; ya que emplea una serie de técnicas de codificación que generan inductivamente una base
teórica explicativa de un fenómeno permite que la experiencia y conocimiento por parte de una
figura con conocimientos amplios en un tema específicos y de relevancia.
Para nuestra investigación este tipo de método es significativo dada la recolección de datos de
carácter teórico y de experiencias por parte de expertos para consolidar una base fundamental en
esta investigación.
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1.3.4. Método Cuantitativo de muestreo estadístico.
El método cuantitativo de muestreo estadístico busca a través de la recolección de datos de una
población o muestra significativa entender o dilucidar ciertos comportamientos, tendencias, y
variables de tipo social, económico, físico, o general para enmarcar de manera numérica los datos
en común y de ahí generar como resultado, tendencias, valores de referencia, repeticiones y demás
valores estadísticos para un entendimiento más específico del objeto en estudio.
Para nuestra investigación este tipo de método es importante por la recolección de datos de carácter
cuantificable y dado por el punto de vista de la población o muestra en estudio dando una
aproximación a la realidad para generar un punto de comparación o referencia.
1.4.

Diseño de la metodología de investigación.

Entendemos por diseño de una investigación el procedimiento para recoger, analizar e interpretar
los datos y realizar el escrito con la información obtenida.
El diseño metodológico de este estudio que se ha organizado por etapas de investigación (Ver
figura 2).
• Etapa I. Pregunta de investigación. Se plantea la pregunta de investigación para
responderse mediante datos obtenidos por medios cuantitativos y cualitativos.
• Etapa II. Recogida de datos. Se realizó en base a las dos aproximaciones metodológicas:
- Cuantitativa: En el estudio se recogen datos cuantitativos para responder a las preguntas
relacionadas con los factores socioeconómicos que deterioran las carteras de consumo de las
personas en la localidad de chapinero. Por medio de una encuesta de preguntas de respuestas
cerradas se recogen datos en una muestra amplia de personas que habitan la localidad de chapinero.
En la muestra seleccionada para el estudio cualitativo se recogen datos a través de una observación
pertinente la cual nos da los factores de incidencia del impago de créditos de consumo.
- Cualitativa: La estrategia cualitativa a seguir para la recogida de datos es la entrevista
semiestructurada.
•

Etapa III. Análisis.

- Cuantitativo. Se hace el análisis de la parte cuantitativa de la investigación por medio de la
estadística descriptiva de los datos obtenidos.
- Cualitativo. Se realiza el análisis de la parte cualitativa de la investigación de los datos
empíricos obtenidos
•

Etapa IV. Interpretación. Se interpreta la información obtenida según cada método
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• Etapa V. Triangulación. La información obtenida por las aproximaciones cualitativa y
cuantitativa se triangula.
• Etapa VI. Conclusiones. Se realiza las conclusiones a partir de la información que aporto
los análisis pertinentes de los datos cuantitativos, cualitativos y la triangulación de estos.

Etapa I

Enfoque
cuantitativo
descriptivo

Preguntas de
investigación

Enfoque
cualitativo

Etapa II

- Cuestionario
respuesta cerrada

Recogida de
datos

- Entrevistas
- Observación no
participante

Análisis

-Análisis del
discurso

Etapa III

- Estadística
descriptiva

Interpretación
cualitativa

Descripción
cuantitativa

Etapa IV - V
Triangulación

Etapa VI

Conclusiones

Figura 2. Esquema del diseño de la investigación
Fuente: Elaboración propia
En conclusión, estas ideas reflejan con claridad nuestra posición respecto al método mixto de
investigación Durante la preparación de la investigación pensamos que la propia naturaleza del
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tema que se abordaba (inmersa en dos ciencias; económica y social la vuelve rica en matices,
conceptos e ideas) era la que nos estaba emplazando a decidir una combinación de métodos.
Consideramos que esta estrategia nos proporcionaría mejores oportunidades para responder del
mejor modo a la pregunta de investigación de la mano del método de teoría fundamentada.
2.

Métodos de Investigación

A continuación, en esta segunda parte del capítulo de metodología se desarrollará en primera
medida el método cuantitativo de la investigación y secundo a esto el método cualitativo de la
investigación los cuales son propios de la metodología escogida.
2.1.

Método cuantitativo de la investigación.

Debido a que nuestra intención es explicar el fenómeno de investigación, realizar generalizaciones,
además de indagar, describir, interpretar y analizar actitudes presentes en el deterioro de las carteras
de consumo, convenimos en utilizar el método de muestreo intencional, que forma parte del
muestreo no probabilístico
2.1.1. Muestreo Intencional.
En la mayoría de los estudios se utilizan muestras, y para esto hay que definir la unidad de análisis.
Existen dos tipos de muestras las probabilísticas y no probabilísticas, en la primera la probabilidad
no tiene nada que ver en la elección de los elementos de la muestra y en la segunda es en base a la
probabilidad y todos los elementos de la población tienen la misma posibilidad de ser elegidos. El
estudio de caso se utiliza para cuando se va a genera una nueva teoría. (Hernández, 2002)
Según Kinnear y Taylor (1993), un muestreo probabilístico es en el cual cada elemento de la
población tiene una oportunidad conocida de ser seleccionado y el no probabilístico la selección
de elementos se basa parcialmente en el criterio del investigador. Dentro del no probabilístico se
incluyen: muestras intencionales, por juicios, y por cuotas; las primeras se seleccionan de acuerdo
con la conveniencia del investigador, las segundas por la opinión de este, y por cuotas se emplean
con base en la distribución de la población definida a través de las características de control.
Para el estudio cuantitativo de esta investigación acerca del fenómeno de impago de las carteras de
consumo se ha considerado el muestreo intencional, que forma parte del muestreo no
probabilístico. Nuestro interés estaba centrado en recoger por medio del cuestionario de actitudes
la opinión de un amplio número de personas que se acomodan a nuestro objeto de investigación.
Por tal razón nos centramos en este tipo de muestreo.
Definimos una muestra como un modelo de la población que se utiliza para la obtención de
información acerca de la totalidad de la población. Nuestra muestra es infinita debido a que no se
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cuenta con la información de la población total que incurre en impago de créditos de consumo.
Más adelante en el apartado referido al contexto del estudio se expone más información al respecto.
El desarrollo de investigaciones en el ámbito económico, en nuestro caso con agentes inversores y
entidades financieras, dentro de su propio contexto, tiene algunas limitaciones que no pueden dejar
de considerarse y que no pueden superarse por la metodología cuantitativa más pura, lo cual es un
justificante más que apoya la decisión de combinar los métodos cuantitativos y cualitativos.
2.2.

Método cualitativo de la investigación.

Debido a que nuestra intención es explicar el fenómeno de investigación, realizar generalizaciones,
además de indagar, describir, interpretar y analizar actitudes presentes en el deterioro de las carteras
de consumo, convenimos en utilizar el método derivado de la investigación cualitativa, el análisis
del discurso.
2.2.1. Método de análisis del discurso.
En términos de Muñoz, Peña y Urra (2013), el discurso se considera como una conjunción del
lenguaje oral y escrito, y utiliza la interacción del lenguaje en los diferentes contextos sociales. El
análisis del discurso examina las relaciones entre el ámbito teórico y la realidad, mostrando, los
puntos de origen, y sus acompañantes.
El discurso se refiere al uso del lenguaje de las personas determinadas por sus interacciones dentro
de la sociedad, y van más allá del lenguaje mismo al incluir las acciones y conductas de las
personas. El análisis del discurso se entiende únicamente en el contexto donde se conforma, y por
ello, el discurso no se refiere a textos en sí, sino más bien implica patrones y comunidades de
conocimiento y estructuras (Muñoz, Peña y Urra, 2013).
El análisis del discurso es una herramienta de análisis cualitativo. Podemos analizar los diferentes
discursos puestos en circulación por diferentes medios, centrando la atención en categorías tales
como la justificación de la problemática, la descripción de los hechos, la caracterización de las
personas involucradas, la importancia otorgada a los aspectos, económicos y sociales del deterioro
de carteras de consumo (Sayago, 2014).
Es importante resaltar que en esta etapa se hace una aplicación de investigación analítico, ya que,
el análisis del discurso nos permite hacer una observación de la relación con entre la teoría y el
contexto, haciendo que la investigación permita hacer críticas y aporte como instrumento, ya que
no se rige solo a teorías y paradigmas sino también a la evaluación de experiencias.
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3.

Técnicas De Recolección De Datos

A continuación, en esta tercera parte del capítulo de metodología se desarrollará en primer lugar la
técnica cuantitativa de recolección de datos y secundo a esto la técnica cualitativa de recolección
de datos.
3.1.

Técnica cuantitativa.

Malhotra (2004) indica que los principales métodos de recolección de datos para la investigación
descriptiva son las encuestas y los métodos de observación. Para el diseño cuantitativo se utilizó
una encuesta estructurada que tiene como objetivo obtener información específica para el
fenómeno planteado, a través de las percepciones, conductas y situaciones de personas que incurren
en el impago de créditos de consumo. La encuesta fue administrada por medio del servidor de
Google y por medio del correo electrónico.
3.1.1. Encuesta.
Según Naresh K. Malhotra (2004) en su libro “Investigación de mercados”, las encuestas son
entrevistas con un gran número de personas utilizando un cuestionario prediseñado, dicho
cuestionario está diseñado para obtener información específica.
En síntesis, una encuesta es una técnica o método de recolección de información en donde se
interroga de manera verbal, escrita o digitalmente a un grupo de personas con el fin de obtener
determinada información necesaria para una investigación.
Para la elaboración de la encuesta se elaboró un cuestionario de preguntas cerradas y opción
múltiple (Ver Anexo 2. Formato Encuesta de Factores de No Pagos de Créditos de Consumo)
en la cual implementamos las variables y objetivos pertinentes para la investigación
Como se puede evidenciar en la Tabla 1, las encuestas se realizaron vía online a petición de los
encuestados por cuestiones de tiempo y practicidad, se procedió a realizar encuestas por internet a
partir de una base de datos bancaria y a juicio. Para esto se utilizó la plataforma web Google Drive
que permite enviar el cuestionario por correo electrónico y recopilar las respuestas de los
encuestados. Previo a que éstos accedieran a la encuesta, se les envió un mail con las indicaciones
del estudio (finalidad, requerimientos y metodología) e informándoles acerca de la
confidencialidad de los datos y su uso de carácter académico. La utilización de este canal se debe
a su alcance y aplicación que permite a los encuestados responder en forma interactiva, y a los
investigadores guardar el registro de respuestas facilitando la codificación, tabulación y depuración
de los datos obtenidos. El trabajo de campo se realizó entre los días 5 y 20 de octubre de 2018,
obteniendo un total de 150 encuestas completadas correctamente.
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Tabla 1. “Ficha técnica estadística de la investigación”
“Ficha técnica estadística de la investigación”
Personas mayores de 18 años que actualmente tengan créditos de
consumo
Universo

Personas que habiten la localidad de chapinero

Ámbito Geográfico

Base de datos de proporcionada por una entidad financiera la cual
agiliza el proceso de selección de la muestra
Localidad de Chapinero, Bogotá D.C., Colombia

Diseño de la investigación

Investigación cuantitativa. Estadística descriptiva

Diseño muestra
Tipo de muestra
Validez de contenido de la
escala

Encuestas cuantitativas administradas en vía Internet a través de
la plataforma web Google y correo electrónico
Muestreo no probabilístico intencional
Basado la revisión de la literatura, tanto validadas como
elaboración propia, y uso general de la norma técnica de la
calidad del proceso estadístico NTCPE 1000

Número de encuestas

150 Encuestas validas - online

Fecha de medición

5 al 20 de octubre de 2018

Fuente: Elaboración propia
3.1.2. Selección de la muestra.
Para este estudio se utilizará el muestreo intencional, debido a la fácil disponibilidad de
información, se encuestará por medio del uso de una base de datos de clientes bancarios
proporcionada por una entidad financiera la cual, para proteger la privacidad de sus clientes, nos
solicitó esta no fuese anexada para estar acorde a la política de habeas data, siempre y cuando el
cliente estuviera de acuerdo en compartir dicha información.
Para realizar el cálculo de la muestra se tuvo en cuenta la fórmula para una muestra probabilística
infinita. (Figura 3)
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𝒁 = 𝑵𝒊𝒗𝒆𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒐𝒏𝒇𝒊𝒂𝒏𝒛𝒂

𝒏=

𝒁𝟐 (𝒑)(𝒒)

𝒑 = 𝟎. 𝟓

𝒆𝟐

𝒒 = 𝟎. 𝟓
𝒆 = % 𝒆𝒓𝒓𝒐𝒓

Figura 3. Formula del tamaño de la muestra infinita.
Fuente: Adaptado de Aguilar (2005).
Obteniendo una muestra de 150 encuestas con un nivel de confianza del 95% y un porcentaje de
error del 8% con lo cual podemos afirmar que existe confiabilidad de esta.
3.2.

Técnica cualitativa.

Según Glaser y Strauss (1967) la encuesta es una herramienta cualitativa porque su estructura
permite que el entrevistado brinde su visión frente a las temáticas planteadas sin necesidad que
existan apoyos o soportes estadísticos sobre los cuales deba fundamentar su parecer así expertos
en el tema y que han contemplado antes este fenómeno, aportaran a la investigación un punto de
vista empírico.
3.2.1. Entrevista.
El diccionario de la RAE define entrevistar como Mantener una conversación con una o varias
personas acerca de ciertos extremos, para informar al público de sus respuestas. Es entendida
entonces como pieza informativa y método de recolección de información a la vez, que cumple con
la doble función de proporcionarnos datos sobre un individuo o grupo determinado e influir
potencialmente en los sentimientos y/o decisiones de este. La entrevista es el arte del vínculo
(Halperín, 2005).
Por otro lado, la entrevista semiestructurada es una herramienta que permite a partir de un
cuestionario base, el entrevistado y entrevistador, entablen un diálogo que permita conocer a
profundidad las percepciones y conocimientos del actor frente a un entorno, realidad o problema.
Para la elaboración de la entrevista se elaboró un cuestionario de preguntas abiertas
semiestructuradas (Ver Anexo 4. Formato Entrevista a Expertos de Riesgo de Crédito de
Consumo) en la cual implementamos las variables y objetivos pertinentes para la investigación.
Como se evidencia en la tabla 2, las entrevistas se realizaron a profesionales y expertos en el campo
financiero en específico riesgo financiero, dentro de la localidad de chapinero, se realizaron de
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manera presencial y virtual via Skype por facilidad de tiempo de los entrevistados, el trabajo de
campo se realizó entre los días 5 y 30 de octubre de 2018, obteniendo un total de 3 entrevistas
completadas.
Tabla 2. “Ficha técnica de entrevista de la investigación”
“Ficha técnica de entrevista de la investigación”
Universo

Profesionales y expertos en el campo financiero en específico
riesgo financiero

Ámbito Geográfico

Localidad de Chapinero, Bogotá D.C., Colombia

Diseño de la investigación

Teoría fundamentada. Interpretación cualitativa

Vía de Recolección de
Datos
Estructura y Diseño
Validez de contenido de la
escala
Número de Entrevistas
esperadas.
Fecha de medición

Encuestas cualitativas presenciales o por videoconferencia.
Entrevistas semiestructuradas
Basado en las características según Baptista Lucio
Tres entrevistas
5 al 30 de octubre de 2018

Fuente: Elaboración propia
3.2.2. Selección de los entrevistados.
Halperín (2005) afirma que una entrevista exitosa puede asentarse en dos pilares: la inteligencia
del plan de la entrevista y una buena elección del entrevistado. Desde el portal de NewsLab (2009)
se plantea a la hora de decidir a quién entrevistar, se debe tener en cuenta:
•
•
•
•
•

¿Quién está más directamente implicado en el tema a investigar?
¿Quién está más afectado por lo que está sucediendo?
¿Quién está en conflicto en esta investigación?
¿Quién podría tener más información acerca de la investigación?
¿Quién puede ayudarme a encontrar a la persona más adecuada para hablar de esta historia?

Por eso según lo anterior las personas que cumplen con la mayoría de los requisitos para entrevistar
serian profesionales o expertos en el área de riesgo de crédito y más en específico, en el área de
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riesgo de crédito de consumo, ya que son las personas que tienen mayor conocimiento y experiencia
sobre los factores que inciden en el deterioro de carteras y las personas que incurren en impagos.
3.2.3. Formulación de las preguntas.
Para la formulación de las preguntas se seguirán los pasos que se recomienda para la elaboración
de preguntas en entrevistas semiestructuradas los cuales son:
Primero investigar sobre la persona a entrevistar, aquí se debe recopilar toda la información posible
antes de escribir buenas preguntas para quien será entrevistado. Luego escribir cuál es el objetivo
para la entrevista ya que es ideal escribir qué es lo que se busca en la entrevista.
Se debe empezar con preguntas sencillas, ya que se busca que la conversación o la entrevista fluya
con naturalidad. Hay que realizar preguntas abiertas, porque al entrevistar a una persona para
obtener información sobre un tema se debe crear un dialogo; es decir, las preguntas se deben
formular de una manera que el entrevistado no pueda responder con un simple “sí” o “no”.
Conviene escribir preguntas con respuestas que se conozcan, para poder debatir con el entrevistado
si hay un punto de vista diferente. También se debe evitar hacer preguntas complicadas, que puedan
alejar del objetivo la entrevista. Al final se deben revisar las preguntas que se planean hacer y
validar cuantas son idénticas o demasiado parecidas, y reformular la estructura de aquellas
preguntas que aún requieran un poco de trabajo o que no sean de ayuda para lograr el objetivo
propuesto.
Por eso según lo anterior se creó un cuestionario de 15 preguntas (Ver Anexo 4. Formato
Entrevista a Expertos de Riesgo de Crédito de Consumo), de las cuales 5 preguntas serán para
conocer el perfil del entrevistado y las otras 10 preguntas se utilizaran para indagar y profundizar
según la experiencia de los entrevistados aquellos factores que inciden en el deterioro de carteras
y conocen cuales son las características socioeconómicas de las personas que incurren en impagos.
De esta manera, se desarrolla la metodología mixta, con el fin de analizar de manera cuantitativa y
cualitativa los factores que inciden en el deterioro de carteras de consumo. Así, a través de esta
metodología se logrará identificar los factores socioeconómicos de los consumidores financieros
que incurren en impago. Lo que a continuación permite contrastar la revisión de la literatura con la
información obtenida.
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Capítulo III Resultados
A lo largo del capítulo, se presentan los resultados obtenidos de las entrevistas para determinar los
factores socioeconómicos que consideran los especialistas de riesgo de las entidades financieras
que inciden en el deterioro de cartera, luego se presentan los resultados de las encuestas para
determinar las condiciones socioeconómicas de las personas de la localidad de Chapinero y su
percepción acerca de los factores que los condujeron al impago de sus carteras de consumo, y por
último se realizara el contraste de la información obtenida en los dos primeros apartados y se
analizaran los factores socioeconómicos más relevantes que inciden en el deterioro de carteras de
consumo.
1.

Resultados de Encuestas

Es importante realizar una descripción de los resultados obtenidos de la encuesta descrita
anteriormente, para lograr identificar los diferentes rasgos de la comunidad de la localidad de
Chapinero. En primer lugar, se presenta el resultado de las preguntas informativas de acuerdo con
las características demográficas y socioeconómicas, en segundo lugar, se presentan las preguntas
informativas de percepción de impago y por último los factores que inciden en el deterioro de
cartera
1.1.

Resultados de preguntas de características demográficas y socioculturales.

Para comenzar, la encuesta está compuesta por siete preguntas informativas las cuales están
destinados para determinar las distintas características y rasgos de los encuestados. Cabe resaltar,
que uno de los aspectos que se tuvieron en cuenta, fue que todas las personas evaluadas, se
encontraran en impago actualmente, de modo que las decisiones que tomaron no fueran hipotéticas,
es decir, que el encuestado se encontrara en deuda, ya sea con una o más entidades financieras, en
uno o más créditos de consumo. A partir de la tabla presentada en el anexo 3 (Ver Anexo 3.
Resultados de Encuestas), se muestra el número de encuestados, la cantidad de encuestados por
edad, ingresos, genero, estrato socioeconómico, nivel educativo, actividad económica e ingresos
mensuales, se pueden establecer las figuras 3, 4, 5, 6, 7, y 8 presentadas a continuación las cuales
reflejan los rasgos de encuestados.
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Figura 4. Edades en encuestados.
Fuente: Elaboración propia.
En la figura 4, se observa que se concentra en un 35% entre las edades de 18 a 25 años y con un
27% entre las edades de 26 a 35 años, además de esto con valor significativo de 23% las personas
entre los 36 a 50 años siendo las personas en etapa de acumulación las que tienen un mayor número
de la muestra en estar en impago

Figura 5. Género de los encuestados.
Fuente: Elaboración propia.
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La figura 5, muestra la participación de género en los encuestados, así, los hombres representan el
57.1% de los encuestados mientras que las mujeres representan el 42.2%; lo que evidencia una
muestra equilibrada, es decir, que género no es una característica clara del fenómeno.
Por consiguiente, es importante establecer el estrato socioeconómico de los encuestados, ya que
este factor influye en las decisiones, pues las calidades de vida de las personas influyen en la toma
de decisiones y las finanzas conductuales de su ciclo de vida financiero

Figura 6. Estratificación social de los encuestados
Fuente: Elaboración propia.
Principalmente, el 38% de los encuestados se encuentran en estrato social 3, seguidos por las
personas en estrato 4 con un 23%, además de esto en estratos 5 y 6 el 19% de la población y en
estratos 1 y 2 el 18% de los encuestados.

Figura 7. Nivel educativo de los encuestados
Fuente: Elaboración propia.
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Principalmente, el 45% de los encuestados tienen un nivel educativo profesional, seguidos por los
técnicos o tecnólogos con el 25% y postgrado con un 20%, cabe resaltar que la mayoría de los
encuestados tienen un nivel educativo alto.

Figura 8. Actividad económica de los encuestados.
Fuente: Elaboración propia.
En la figura 8, con un 40% la actividad económica de los encuestados mayor vista es la
independiente, seguido por las personas empleadas las cuales representan el 34% de la población,
cabe resaltar que solo el 10% de la población es desempleada, una variable tratada a lo largo de la
investigación, los estudiantes y las amas de casa representan el 16% de la población.
La siguiente figura muestra los porcentajes de concentración de ingresos de los encuestados,
resaltando que esta variable es de gran influencia en las decisiones financieras de las personas.

Figura 9. Rango de Ingresos de los encuestados.
Fuente: Elaboración propia.
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Tal como se puede observar, los ingresos mensuales prevalecen entre 1 y 2 SMLV (Salarios
mínimos legales vigentes) con un 40% de personas que perciben este rango de ingresos, seguido
de las personas que reciben entre 2 y 4 SMLV con un 30%; sin embargo, el 18% recibe menos de
1 SMLV y el 12% de la población recibe por encima de los 4 SMLV.
1.2.

Resultados de preguntas sobre la percepción de impago.

Ahora bien, se puede evidenciar el comportamiento de las personas con respecto a el fenómeno de
impago ya que cada pregunta va dirigida para contextualizar la investigación con respecto a la
población. De acuerdo con las respuestas obtenidas en la encuesta (Ver Anexo 3. Resultados de
Encuestas), las preguntas 7, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 15, 16, 17, 18 y 19 pertenecen a la variable
financiera, la cual tiene un comportamiento descrito en las siguientes figuras.

Figura 10. Porcentaje de ingresos que destinan los encuestados para el pago de créditos de
consumo.
Fuente: Elaboración propia.
De acuerdo a la encuesta (Ver anexo 3) el 47% de los encuestados destinan entre el 20 y 50% de
sus ingresos al pago de créditos de consumo, seguido por el 26% el cual nos indica que las personas
encuestados destinan más del 50% de sus ingresos al pago de consumo, lo que muestra una
característica de endeudamiento entre este porcentaje de la población, sin embargo, el 21% de la
población dice destinar menos del 20% al pago de sus créditos de consumo y el 6% asegura no
saber.

33

Figura 11. Encuestados en impago actualmente.
Fuente: Elaboración propia.
La anterior figura busca establecer si estas en estado de endeudamiento impago, donde se estableció
que el 67.5% de la población está en impago actualmente y con un 32.5% que no están en impago
actual.

Figura 12. Rango de cuota mensual de los encuestados.
Fuente: Elaboración propia.
De acuerdo con la figura el rango del valor de la cuota en la que más se incurrió en impago esta
entre los $500.000 COP hasta los $999.999 COP con un 38%, seguido por el valor de la cuota
inferior a los $499.999 COP con un 36%, además de esto la cuota de impago que oscila entre
$1.000.000 COP hasta los $4.999.999 COP obtuvo el 22% y solo el 4% por encima de los
$5.000.000 COP.
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En cualquiera de los rangos se puede ver que de acuerdo con las características socioeconómicas
en la que se estableció el nivel de ingresos económicos (Ver grafica 9) de los encuestados la cuota
abarcaría más del 50% de los ingresos e incluso el 100% ya que en su mayoría estos ingresos
representaban alrededor de $1.700.00 COP, por lo tanto, evidenciando sobre endeudamiento y poca
capacidad de pago.

Figura 13. Rango del monto que debían los encuestados al momento de impago.
Fuente: Elaboración propia.
En la figura 13, se puede observar que el monto de la deuda en el momento que las personas dejaron
de pagar el crédito de consumo que habían adquirido varia en un rango de entre $500.000 COP
hasta los $4.999.999 COP con el 40%, secundo a este el rango entre $5.000.000 COP hasta los
$19.999.999 COP con el 33%.

Figura 14. Número de entidades bancarias en las que están en impago los encuestados.
Fuente: Elaboración propia.
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Tal como se puede observar, el 45% los encuestados aseguran estar en impago con una entidad,
seguido por el 28% que debe a dos entidades y el 27% de encuestados está en impago con tres o
más entidades lo que sugiere un alto grado de deterioro de carteras.

Figura 15. Cantidad de créditos de consumo en impago de los encuestados.
Fuente: Elaboración propia.
En la figura 14, se muestra que el 42% de los encuestados se encuentran en impago en un crédito
de consumo, seguido por las personas que adeudan dos créditos con el 21%, sin embargo, el 37%
de la población se encuentra en impago con tres o más créditos de consumo lo que sugiere un alto
grado de deterioro de cartera.

Figura 16. Rango del plazo de pago de los créditos de consumo en impago.
Fuente: Elaboración propia.
De acuerdo con la encuesta el 33% de las personas encuestadas tenían aproximadamente un rango
de pago entre los 37 y 60 meses, seguidos por el rango entre los 13 y 36 meses con un 31%, además
36

de esto el 26% de los créditos tenían un plazo de pago a 12 meses lo que sugiere que los encuestados
obtienen créditos de consumo en el corto (12 meses) y mediano plazo (13 a 60 meses).

Figura 17. Importancia del perfil financiero.
Fuente: Elaboración propia.
Como se muestra en la figura con un 77% los encuestados aseguran que, si es importante su perfil
financiero y por lo tanto cuidar de él, por otro lado, la encuesta (Ver anexo 3) arrojo que para el
19% no es importante el perfil financiero.

Figura 18. Existencia de pérdidas de carácter económico por el impago.
Fuente: Elaboración propia.
De acuerdo con la gráfica, el 43% los encuestado aseguro que al incurrir en impago en los créditos
de consumo no se generó ninguna pérdida de carácter económico, por otro lado, el 47% de los
encuestados aseguro que sí.
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Teniendo en cuenta a las personas que, si se vieron afectadas económicamente por el impago de
créditos, la siguiente figura muestra que tipo de pérdida económica se generó.
Perdida de Negocios (Imagen financiera)
Perdida de Bienes Muebles.
Perdida de Bienes Inmuebles.
Perdida Monetaria (Embargos)

29%

46%
18%
7%

Figura 19. Tipo de pérdida económica.
Fuente: Elaboración propia.
De acuerdo con la gráfica, el 46% de las pérdidas económicas generadas son de tipo monetario,
seguidas por la pérdida de negocio entendida como imagen financiera con el 29%, y la perdida de
bienes muebles e inmuebles con el 25% ya que, al ser créditos de consumo, generalmente no se
hacen embargos a este tipo de bienes.

Figura 20. Encuestados informados de consecuencias del impago de créditos.
Fuente: Elaboración propia.
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De acuerdo con la gráfica, el 47% los encuestado aseguro que la entidad con la cual adquirió el
crédito de consumo si le informo las consecuencias de incurrir en impago de este, por otro lado, el
38% de los encuestados aseguro que su entidad no le informó.

Figura 21. Conocimiento para normalizar los créditos de consumo en impago.
Fuente: Elaboración propia.
De acuerdo con la gráfica, el 53% los encuestado aseguro que la entidad con la cual adquirió el
crédito de consumo si le brindaron opciones de pago con el fin de normalizar su estado financiero,
por otro lado, el 47% de los encuestados aseguro que su entidad no le brindo opciones de
financiamiento.

Figura 22. Relación de la calidad del servicio financiero con el impago de créditos.
Fuente: Elaboración propia.
Como se pude observar en la gráfica, el 52% de los encuestado aseguro que sus hábitos de pago
están relacionados con la calidad del servicio que ofrecen las entidades, es decir, si las personas
39

sienten que la entidad no ha tenido un servicio de calidad esto se verá reflejado en sus pagos,
generando deterioro de cartera, por otro lado, el 48% de los encuestados aseguro que el servicio no
interfiere con sus obligaciones financieras
1.3.

Resultados de pregunta sobre los factores que inciden en el deterioro de cartera.

A continuación, se puede evidenciar por medio de los resultados obtenidos en la encuesta (Ver
anexo 3) los factores socioeconómicos que incidieron en el fenómeno de deterioro de cartera o los
motivos por los cuales las personas incurrieron impago, cabe resaltar que para la formulación de
esta pregunta se tuvieron en cuenta diferentes rasgos de las teorías económicas tratadas en la
construcción del marco teórico, a partir de estas teorías se establecieron ciertas conductas que
influyen en la toma de decisiones a lo largo del ciclo financiero.
En la formulación de la pregunta de caracterización de factores se tuvieron en cuenta variables
referentes al entorno, la desaceleración económica, emociones, cultura financiera, entre otras la
cual se puede establecer en la figura 23 presentada a continuación.
Sobreendeudamiento

Desempleo

Aumento de tasas de interes/inflacion

Valor de la cuota distinta a la planeada

Calamidad domestica

Otros

5%
10%
30%
12%

20%
28%

Figura 23. Factores que incidieron en el impago de créditos de consumo.
Fuente: Elaboración propia.
De acuerdo con la gráfica se encontraron seis factores de incidencia en el impago de créditos de
consumo en los encuestados y teniendo en cuenta que ningún factor tiene más o menos importancia,
pero si mayor o menor incidencia se clasificaron por nivel de incidencia alto, medio y bajo.
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En el nivel de incidencia alto se encontró con un 30% el sobreendeudamiento, seguido del
desempleo con un 28% y por último el aumento de tasas o inflación con el 20%. En el nivel de
incidencia medio se encontró con un 12% que el valor de la cuota era diferente a la planeada y con
el 10% calamidad doméstica. En el nivel de incidencia bajo se encontró con un 5% otros motivos
diferentes a los planteados, cabe resaltar que según la encuesta (Ver anexo 3) este nivel de
incidencia está conformado por motivos como viajes, gastos personales, divorcio, bancarrota y que
la entidad no le informo que aun debía o no fue clara con la información del préstamo.
2.

Resultados de Entrevistas

A continuación, se realizará una descripción de los resultados obtenidos de las entrevistas hechas
a los profesionales de riesgo de crédito de tres entidades financieras, Davivienda, Itaú y Falabella,
cada pregunta, desde la numero 6 hasta la numero 15, realizada durante la entrevista se presenta
por medio de una tabla, en la cual se consolida y se resumen las respuestas de los entrevistados que
se encuentran transcritas en el anexo 5 (Ver Anexo 5. Transcripción de Entrevistas), y así poder
explicar y analizar dichas respuestas; para así lograr identificar los diferentes rasgos de las personas
que incurren en impago de sus créditos de consumos y para profundizar en los factores que inciden
en el deterioro de cartera.
Para iniciar, se preguntó sobre el perfil de las personas que incurren en impago de sus carteras, en
la tabla 3 podemos observar características demográficas de las personas que incurren en impago,
ya que los entrevistados indicaron que tienden a ser personas jóvenes, que hasta ahora están
adquiriendo experiencia en el sector financiero y tienden a tener una mala organización financiera,
suelen vivir en arriendo y tener una rotación alta del lugar en el que residen.
Tabla 3. “Perfil de las personas que incurre en impago”.
“Perfil de las personas que incurre en impago”.
Entrevistado No. 1

Entrevistado No. 2

Entrevistado No. 3

Edad: 25-35.
Estrato: 1-3.
Ingresos: 1-3 SMLV.

Edad: 20-35

Mala organización financiera.

Rotación Laboral Alta.

Tipo de vivienda: Arriendo
muy cambiante.

Más de 2 personas a cargo.

Gasta más de lo que gana.

Tipo de vivienda: Arriendo.
Fuente: Elaboración propia.
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Resistencia por cobros altos.
Clientes con baja liquidez.

Según los entrevistados, los factores de riesgo que más tienen en cuenta las entidades antes de
otorgar un crédito de consumo que se pueden observar en la tabla 4 suelen ser, la estabilidad laboral
y el tipo de contrato que tienen las personas, el nivel de ingresos y la capacidad de pago, la
experiencia crediticia, y la información de las centrales de riesgo.
Tabla 4. “Factores de riesgo antes de otorgar un crédito de consumo”
“Factores de riesgo antes de otorgar un crédito de consumo”.
Entrevistado No. 1

Entrevistado No. 2

Entrevistado No. 3

Estabilidad Laboral.

Edad.

Tipo de contrato que se tiene.

Estabilidad laboral.

Comportamiento financiero.

Capacidad de pago.

Información de centrales de
riesgo.

Respaldos económicos.

Estabilidad Laboral.
Condiciones económicas y
comerciales de la actividad en
la que trabaja.
Tipo de contrato que se tiene.
Experiencia crediticia.

Patrimonio que se posee.

Nivel de ingresos y gastos.
Fuente: Elaboración propia.
La importancia que tienen los factores de riesgo que tienen en cuenta las entidades antes de otorgar
un crédito, ayudan a determinar diferentes escenarios, tal como se ve en la tabla 5, se evitan
escenarios de posible desempleo, y de acuerdo a la capacidad de endeudamiento y el
comportamiento crediticio del mismo se puede evitar el impago, y entre más profundo sea el
estudio de un cliente, permite evitar el deterioro de sus carteras.
Tabla 5. “Importancia de factores de riesgo”
“Importancia de factores de riesgo”.
Entrevistado No. 1

Entrevistado No. 2

Entrevistado No. 3

Posibilidad de desempleo.
Posibilidad de desempleo.

Viabilidad de crédito.
Posibilidad de no pago.

Posibilidad de no pago.

Posibilidad de no pago.
Cumplimiento del cliente.

Fuente: Elaboración propia.
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Las entidades financieras según los entrevistados, previenen y protegen sus carteras del impago,
de diferentes maneras como lo podemos ver en la tabla 6, estas se apoyan en el conocimiento y la
fácil localización que tengan de sus clientes y apoyados por sus áreas de cobranza, también
previenen desde la aprobación del crédito ofreciendo créditos a largo plazo y con cuotas bajas y
moderadas de acuerdo a la capacidad de endeudamiento del cliente.
Tabla 6. “Prevención de los impagos de carteras de consumo”
“Prevención de los impagos de carteras de consumo”.
Entrevistado No. 1

Entrevistado No. 2
Plazos de pago amplios.

Entrevistado No. 3

Área de cobranzas.

Cuotas bajas.

Conocimiento y localización
del cliente.

Recuperación de deudas.

Diferentes modalidades de
recaudo de pagos.

Facilidades de pago.

Fuente: Elaboración propia.
Aun teniendo en cuenta, cada uno de los análisis y precauciones que tienen las entidades
financieras, podemos evidenciar que el impago es un problema persistente. Esos factores que son
más relevantes y que son comunes para las entidades, de los clientes que incurren en el impago de
sus carteras son: el desempleo como un factor externo y de poco control, el nivel de educación y
organización financiera que las personas tienen, el sobreendeudamiento y el aumento constante de
tasas e impuestos.
Tabla 7. “Factores socioeconómicos que influyen en el impago de carteras de consumo”
“Factores socioeconómicos que influyen en el impago de carteras de consumo”.
Entrevistado No. 1

Desempleo.
Educación Financiera.

Entrevistado No. 2
Nivel de educación.

Entrevistado No. 3
Educación financiera.

Ocupación laboral estable.

Sobreendeudamiento.

Aumento de tasas e
impuestos.

Cobro oportuno de deudas.

Desempleo.

Desempleo.

Aumento salarial anual.

Aumento de tasas.

Fuente: Elaboración propia.
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Calamidades domésticas.

Para estos profesionales en el área de riesgo y de crédito, los factores que más han influido en el
aumento del deterioro de carteras según la tabla 8, está ligado tanto a factores externos como
propios de los clientes, de manera externa dicen que la competencia bancaria, la desaceleración
económica, el aumento de tasas de interés y la flexibilidad de las entidades al momento de evaluar
y otorgar créditos son los más comunes, y de manera propia de los clientes la mala organización
financiera es la causa que más ha influido en este aspecto.
Tabla 8. “Factores que han influido en el aumento de los últimos 2 años del valor total de carteras de consumo impagas”
“Factores que han influido en el aumento de los últimos 2 años del valor total de carteras de
consumo impagas”.
Entrevistado No. 1

Entrevistado No. 2

Entrevistado No. 3

Competencia bancaria.

Desaceleración económica.

Facilidad de otorgamiento de
créditos.

Aumento de tasas de interés.

Despreocupación financiera.

Proteccionismo financiero.

Mala planificación financiera.

Evaluaciones financieras
superficiales.

Fuente: Elaboración propia.
Los entrevistados estuvieron de acuerdo a que la reforma tributaria que se aplicó en el 2016 tuvo
una incidencia en el problema del deterioro de carteras, en la tabla 9 se muestra que el factor en
común fue el aumento de las tasas y los impuestos, sumado a los bajos aumentos salariales,
generando disminución en la capacidad de pago de las personas afectadas, también las condiciones
laborales se volvieron menos estables causando un aumento en el desempleo.
Tabla 9. “Incidencia de la reforma tributaria del año 2016 en los factores que generan impago”
“Incidencia de la reforma tributaria del año 2016 en los factores que generan impago”.
Entrevistado No. 1
Aumento de Impuestos y
tasas.

Entrevistado No. 2

Entrevistado No. 3

Poco aumento de los salarios.

Aumento de impuestos y
tasas.

Condiciones laborales poco
estables.

Priorización de otros gastos.
Aumento índice de pobreza.
Fuente: Elaboración propia.
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Disminución capacidad de
pago.

En la tabla 10 se puede observar que los entrevistados estuvieron de acuerdo al decir que las
entidades financieras han flexibilizado sus políticas de otorgamiento de crédito, esto para adecuarse
a los cambios que ha tenido el mercado y el mayor alcance de clientes que quieren tener las
entidades, este mayor alcance se busca por el aumento en el nivel de bancarización que se ha dado
en los últimos años, pero el inconveniente es que al querer tener procesos más competitivos y
rápidos, se han descuidado los procesos de evaluación de crédito a nivel detallado, y esto puede
generar sobreendeudamiento o aumento en el deterioro de las carteras de consumo.
Tabla 10. “Flexibilización de políticas financieras y bancarias al otorgar créditos de consumo”
“Flexibilización de políticas financieras y bancarias al otorgar créditos de consumo”.
Entrevistado No. 1

Entrevistado No. 2

Entrevistado No. 3

Si, por el mayor alcance que
quieren tener las entidades.

Si, evaluación poco detallada
Si, por el aumento de
de los clientes, para agilizar
bancarización de las personas.
tiempos de aprobación.

Fuente: Elaboración propia.
Los entrevistados indicaron, como se observa en la tabla 11, que las entidades siempre tienden a
ofrecer soluciones a sus clientes en los casos que se puedan aplicar, para evitar el impago de las
deudas o para recuperar aquellas carteras que ya se encuentran deterioradas, entre estos se
encuentran los refinanciamientos o reestructuraciones de las deudas, con nuevos plazos y cuotas
más asequibles, las congelaciones de pagos que son menos comunes, o en algunos casos el
descuento de los intereses para recuperar a los clientes que han dejado de pagar sus deudas.
Tabla 11. “Soluciones ofrecidas ante las situaciones de impago”
“Soluciones ofrecidas ante las situaciones de impago”.
Entrevistado No. 1

Entrevistado No. 2

Entrevistado No. 3
Acuerdos de pago.

Refinanciamiento de deuda.
Reestructuración de deuda.

Refinanciamiento de deuda.
Aumentos de plazo.

Congelación de pagos.

Descuento de intereses.
Acuerdos de pago.
Facilidades de pago.

Fuente: Elaboración propia.
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Para finalizar los entrevistados estuvieron también de acuerdo en decir que la educación financiera
es un mecanismo muy útil y efectivo para prevenir el deterioro de las carteras de consumo como
se ve en la tabla 12, ya que esta brinda a las personas herramientas financieras básicas, que son de
mucha ayuda a la hora de tomar decisiones más fundamentadas, los clientes con una mayor
educación financiera tienden a ser más responsables y organizados con sus obligaciones
financieras, ya que tienen mejores enfoques para el cumplimiento de sus metas y un mejor habito
de pago de sus créditos de consumo.
Tabla 12. “Impacto de la educación financiera en la disminución de impago de carteras de consumo”
“Impacto de la educación financiera en la disminución de impago de carteras de consumo”.
Entrevistado No. 1

Entrevistado No. 2

Entrevistado No. 3

Positivo.

Positivo.
Fomento de responsabilidad.
Decisiones racionales.
Mayores herramientas
financieras.

Conocimiento de finanzas
básicas.

Positivo.
Mejor habito de pago.

Enfoques financieros.
Responsabilidad financiera.
Cumplimiento de
obligaciones.

Fuente: Elaboración propia.
3.

Contraste de Resultados y Análisis de Factores

A continuación, se presenta un contraste entre las teorías descritas en la revisión bibliográfica y
marco teórico, que evidencian cuáles son los factores que inciden en el deterioro de cartera de
consumo de las personas en la localidad de Chapinero de acuerdo con los rasgos de cada teoría
obtenidas a través del análisis del discurso y la estadística descriptiva.
Por consiguiente, se tuvo en cuenta cada uno de los factores de incidencia alto y medio obtenidos
de las encuestas (Aumento de tasas, calamidad doméstica, desempleo, sobreendeudamiento y valor
de la cuota distinta a la planeada) y los factores que se hallaron a través de los expertos en las
entrevistas, donde se comparó la relación de cada factor con los rasgos inmersos en las teorías
económicas.
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Tabla 13. “Contraste de teorías económicas y resultados”
“Contraste de teorías económicas y resultados”.
Factores que Inciden en el Deterioro de Cartera de Consumo
Teorías
Rasgos
Factores
Conocimiento financiero.
Educación financiera.
Sobreendeudamiento.
Valor de cuota diferente.
Desempleo.
Edad.
Sobreendeudamiento.
Finanzas Conductuales.
Emociones.
Calamidad doméstica.
Aumento de tasas.
Entorno.
Desempleo.
Hábitos de consumo.
Sobreendeudamiento.
Aumento de tasas.
Aversión al riesgo.
Calamidad doméstica.
Desempleo.
Calamidad doméstica.
Experiencias.
Desempleo.
Positivismo Contable.
Heurística.
Sobreendeudamiento.
Desempleo.
Miopía.
Sobreendeudamiento.
Valor de cuota diferente.
Aumento de tasas.
Desaceleración económica
Desempleo.
Sobreendeudamiento.
Neopositivismo.
Flexibilidad crediticia
Valor de cuota diferente.
Calamidad doméstica.
Hábitos de pago
Sobreendeudamiento.
Fuente: Elaboración propia.
En cada teoría elegida, se refleja la trascendencia de la investigación realizada, donde cada
componente de esta explica porque las personas toman decisiones de acuerdo a diferentes
situaciones, debemos aclarar que la toma de decisiones se torna aparentemente irracional sesgada
por componentes externos a los individuos.
Por lo tanto, un sesgo en el exceso de confianza puede ser definido como un error sistemático de
calibración subjetiva de éxito en la toma de decisiones bajo incertidumbre. Este error consiste en
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la sobreestimación del éxito de las propias decisiones. De manera más específica puede formularse
como el exceso de confianza en las estimaciones subjetivas en comparación con los resultados
reales obtenidos u observados (Cortada, 2011).
Por consiguiente, se observa que en el cuadro de los factores de impago de cartera de consumo
como el desempleo, el sobreendeudamiento, el aumento de tasas y las calamidades domesticas son
un error en la sobreestimación del éxito, las personas no prevén situaciones adversas, es por esto
que la toma de decisiones en la que se ve envuelto la persona a la hora de incurrir en impago es
una decisión racional dirigida por el entorno y el sesgo de un exceso de confianza.
Se tomó por cada teoría los rasgos importantes para el análisis, en primer lugar, la teoría de las
finanzas conductuales, la cual consideramos explica de mejor manera el problema de impago de
cartera de consumo, ya que rasgos teóricos como la edad, las emociones, el entorno, los hábitos
de consumo y la educación financiera se relacionan con factores como Sobreendeudamiento,
desempleo, aumento de tasas y calamidades domesticas además de la falta de conocimiento
financiero en el que no se sabe el valor de la cuota a pagar.
Con la teoría del positivismo contable, se evalúa el comportamiento financiero de las personas
guiadas por la heurística y la miopía, en donde las personas tienen una visión a corto plazo en la
que no se tiene en cuenta la aversión al riesgo en la capacidad de pago en situaciones propias del
entorno ya que no consideran toda la información tomando atajos para solventar las obligaciones
financieras, estas conductas conforman los factores socioeconómicos de impago.
Los estudios extraídos a partir del neopositivismo, donde toda verdad deber ser comprobada; se
encontraron estudios mencionados anteriormente, estos arrojaron que el aumento de tasas y el
desempleo son una causa de la desaceleración económica, dos factores que incurren, por
consiguiente, en el deterioro de la cartera de consumo. Por otro lado, la flexibilidad de las entidades
en otorgar créditos, junto a los hábitos de pago generan sobreendeudamiento en los consumidores,
quienes en ocasiones incurren en el impago del crédito de consumo ya que, por ejemplo, las
personas planifican un valor de cuota diferente a la planeada, además de que no prevén calamidades
domésticas.
A partir de los resultados obtenidos, se resaltaron tres aspectos importantes, el primero es que todos
los comportamientos financieros se pueden comprobar o teorizar, sin embargo, las variables pueden
ser diferentes en cada estudio ya que todo depende de las características personales o la
caracterización demográfica del objeto de estudio ya, que no todos los resultados obtenidos se
relacionan con la investigación de las teorías, evidenciando que las personas son diferentes y no
puede haber un estándar de comportamiento, como lo explica el positivismo contable debido a que
de manera individual los gustos o preferencias que tiene cada ser humano son diferentes.
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Conclusiones y Recomendaciones
En este trabajo hemos presentado las teorías que explican, el comportamiento de las personas a la
hora de tomar decisiones financieras y como estas han afectado en los últimos dos años al aumento
del deterioro de carteras de consumo. Desde una perspectiva de carácter cuantitativa, se realizaron
encuestas para determinar las características demográficas de la población en la localidad de
Chapinero que incurren en impago, la percepción que tienen sobre las causas de su impago, y los
factores que deterioran la cartera de consumo; por otra parte, con una perspectiva cualitativa, se
realizaron entrevistas a profesionales y expertos en el área de riesgo de crédito de consumo, para
delimitar los elementos que repercuten en el deterioro de cartera, y los factores que tienen las
entidades financieras identificados que afectan a la misma.
A partir de la investigación realizada, se puede afirmar que la edad al momento de la toma de
decisiones tiene un papel fundamental, las personas entre los 18 a 35 años, son sujetos con un
mayor riesgo, puesto que pueden tener malos hábitos financieros, al estar en una etapa de
acumulación, esta parte de la población tiene una mentalidad sesgada por el exceso de confianza y
la facilidad a la hora de adquirir créditos de consumo, esto hace que las personas tiendan a
sobreendeudarse, sobrestimando la capacidad de pago y endeudamiento, teniendo repercusiones
futuras en su perfil financiero.
En este rango de edad también, el desempleo es un factor significativo, ya que en la coyuntura no
cuenta con una tasa de empleo aceptable, la estabilidad laboral se ha visto afectada, la tasa de
desempleo ha aumentado y no hay vacantes suficientes, las que aparecen cuentan con salarios
ínfimos que no están acorde con el nivel profesional con la que cuentan las personas de la Localidad
de Chapinero.
La reforma tributaria del 2016 en la que los impuestos incrementaron, impacto en el aumento de
las tasas de interés y por consiguiente en la toma de decisiones financieras de la población de
Chapinero, cabe resaltar que toda reforma económica que afecte la capacidad de pago de las
personas, conlleva dificultades financieras y esto se refleja directamente en el deterioro de cartera.
Cabe aclarar que todos estos factores están ligados al entorno, y que en la mayoría de casos las
personas no se preparan para enfrentar situaciones adversas, tales como, el desempleo, las
calamidades domésticas o el aumento de tasas, a causa de la falta de educación y organización
financiera, en donde las personas solo consideran pertinente la información que tienen a la mano,
sin considerar diferentes escenarios futuros, incurriendo en exceso de confianza a la hora de
adquirir nuevos compromisos crediticios.
Por otra parte, es importante dar a conocer los límites que se tuvieron en esta investigación, en
primer lugar, la falta de profundización literaria respecto a los factores socioeconómicos que
inciden en el deterioro de carteras de consumo, en segundo lugar, a la hora de realizar las entrevistas
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a los profesionales y expertos, la limitación de tiempo de los posibles entrevistados, dificulto
realizar un mayor número de entrevistas.
Para finalizar, podemos inferir que un mayor conocimiento financiero permite a los individuos
tener mayores habilidades para tomar mejores decisiones, el cual contribuye a que en el corto y
largo plazo las personas prevean situaciones adversas y así no incurran en impagos y de esta manera
no se deteriore la cartera de consumo.
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Anexos
Anexo 1. Variación Anual y Total del Deterioro de Cartera de las Entidades Financieras
Durante el 2016 y el 2017. (Porcentual)

Fuente: Elaboración propia
Anexo 2. Formato Encuesta de Factores de No Pagos de Créditos de Consumo
La siguiente encuesta busca conocer las condiciones o situaciones por las cuales usted como
cliente del sector bancario decidió dejar de pagar algún crédito de consumo. Esta encuesta tiene
una duración aproximada entre 3 a 5 minutos.
*Obligatorio
1). ¿Cuántos años tiene? *
De 18 a 25 años.
De 26 a 35 años.
De 36 a 50 años.
Más de 50 años.
2). ¿Cuál es su género? *
Mujer
Hombre
Otros:
3). ¿Cuál es su estrato Socioeconómico? *
Estrato 1
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Estrato 2
Estrato 3
Estrato 4
Estrato 5
Estrato 6
4). ¿Cuál es su nivel de estudios? *
Primaria o Bachillerato
Técnico o Tecnólogo
Pregrado
Postgrado
5). ¿Cuál es su principal actividad económica actual? *
Empleado
Independiente
Estudiante
Ama de Casa
Desempleado
6). ¿En qué rango de ingresos mensuales en el cual se encuentra? *
SMLV = Salario Mínimo Legal Vigente
Menor a 1 SMLV
Entre 1 y 2 SMLV
Entre 2 y 4 SMLV
Más de 4 SMLV
7). Respecto a lo que usted destina para el pago de su(s) crédito(s) de consumo (Personal – Libre
Inversión – Tarjeta de Crédito - Libranza) ¿Qué porcentaje representa respecto a sus ingresos? *
Menos del 20%
Entre 20 - 50%
Más del 50%
No sabe
8). ¿Actualmente se encuentra en estado de impago de sus créditos de consumo? *
Impago significa que decidió no seguir realizando ninguno de los pagos pactados con la entidad
bancaria por un periodo superior a los 6 meses.
Sí
No
9). ¿En qué rango estaba el monto total de la deuda al momento que dejó de pagar su crédito de
consumo? *
$1 - $499.999
$500.000 - $4'999.999
$5'000.000 - $19'999.999
Superior a $20’000.000
10). ¿En qué rango estaba el valor de la cuota que debía cancelar mensualmente antes que dejara
de pagar su crédito de consumo? *
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$0 - $499.999
$500.000 - $999.999
$1’000.000 - $4’.999.999
Superior a $5’000.000
11). ¿Con cuántas entidades bancarias incurrió en el NO pago de sus créditos de consumo? *
1 Entidad
2 Entidades
3 Entidades
4 Entidades
5 o más Entidades
12). ¿Con cuántos créditos de consumo incurrió en el NO pago de la obligación? *
1 Crédito
2 Créditos
3 Créditos
4 Créditos
5 o más Créditos
13). ¿En qué rango de plazo se encontraba el crédito de consumo que dejó de pagar? *
1 a 12 Meses
13 a 36 Meses
37 a 60 Meses
Más de 61 Meses
14). ¿Por qué motivo tuvo que dejar de pagar sus créditos de consumo?
Puede seleccionar una o varias opciones si así lo considera pertinente.
Desempleo involuntario.
Calamidad Domestica.
Inflación o aumento de las tasas de interés de los créditos de consumo.
Valor de Cuota distinta a la planeada con la entidad Bancaria
Sobreendeudamiento (Varios créditos al mismo tiempo o valor del crédito superior a su
capacidad de pago)
Otros:
15). ¿Considera usted que es importante cuidar su imagen o perfil financiero? *
Sí
No
Tal vez
16). ¿Dejar de pagar su crédito de consumo le generó algún tipo de pérdida de carácter
económico? *
Sí
No
16.1). Indique qué tipo de pérdida económica le generó el No pago de su(s) crédito(s) de
consumo
Perdida Monetaria (Embargo de cuentas o embargo de salario)
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Perdida de Bienes Muebles (Vehículos, muebles o enseres, etc.)
Perdida de Bienes Inmuebles (Viviendas, lotes, bodegas, terrenos, etc.)
Perdida de Negocios (Clientes que han dejado de trabajar con usted por su imagen
financiera)
Otros:
17). ¿Antes de aceptar el crédito de consumo le informaron sobre las comisiones, seguros, gastos,
intereses, amortizaciones, consecuencias de no pago de las cuotas, etc.?
Sí
No
Tal vez
18). ¿Alguna de las entidades bancarias con las cuales posee o poseía sus créditos de consumo
que dejó de pagar, le ofrecieron alguna opción para normalizar el estado de sus créditos?
Sí
No
19). ¿Cree usted que sus hábitos de pago están relacionados con la calidad del servicio prestado
por la entidad Bancaria?
Sí
No
Anexo 3. Resultados de Encuestas
ENCUESTA
PREGUNTAS DEMOGRÁFICAS Y SOCIO
ECONÓMICAS
1). ¿Cuántos años tiene?
De 18 a 25 años.
De 26 a 35 años.
De 36 a 50 años.
Más de 50 años.

Número de
personas

% de
Encuestados

53
42
36
23

34%
27%
23%
15%

Hombre

88

57%

Mujer

65

42%

transexual
3). ¿Cuál es su estrato Socioeconómico?

1

1%

Estrato 1

7

5%

Estrato 2

25

16%

Estrato 3

58

38%

Estrato 4

35

23%

2). ¿Cuál es su género?
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Estrato 5

17

11%

Estrato 6
4). ¿Cuál es su nivel de estudios?

12

8%

Primaria o Bachillerato

15

10%

Técnico o Tecnólogo

39

25%

Pregrado
Postgrado

69
31

45%
20%

Independiente

62

40%

Empleado

52

34%

Estudiante

17

11%

Desempleado

16

10%

Ama de Casa

7

5%

5). ¿Cuál es su principal actividad económica actual?

ENCUESTA
PREGUNTAS DE PERCEPCIÓN DE IMPAGO
6). ¿En qué rango de ingresos mensuales en el cual se
encuentra?
Menor a 1 SMLV
Entre 1 y 2 SMLV
Entre 2 y 4 SMLV
Más de 4 SMLV
7). Respecto a lo que usted destina para el pago de su(s)
crédito(s) de consumo (Personal – Libre Inversión –
Tarjeta de Crédito - Libranza) ¿Qué porcentaje le
representa respecto a sus ingresos?.
Menos del 20%
Entre 20 - 50%
Más del 50%
No sabe
8). ¿Actualmente se encuentra en estado de impago de
sus créditos de consumo?.
Sí
No
10). ¿En qué rango estaba el valor de la cuota que debía
cancelar mensualmente antes que dejara de pagar su
crédito de consumo?.
$0 - $499.999
$500.000 - $999.999
$1’000.000 - $4’.999.999
Superior a $5’000.000

55

Número de
personas

% de
Encuestados

Cantidad

%
28
61
46
19

Cantidad

18%
40%
30%
12%
%

32
72
41
9
Cantidad

21%
47%
27%
6%
%

104
50
Cantidad

68%
32%
%

55
58
34
7

36%
38%
22%
5%

9). ¿En qué rango estaba el monto total de la deuda al
momento que dejó de pagar su crédito de consumo?.
$1 - $499.999
$500.000 - $4'999.999
$5'000.000 - $19'999.999
Superior a $20’000.000
11). ¿Con cuántas entidades bancarias incurrió en el NO
pago de sus créditos de consumo?
1 Entidad
2 Entidades
3 Entidades
4 Entidades
5 o más Entidades
12). ¿Con cuántos créditos de consumo incurrió en el NO
pago de la obligación?
1 Crédito
2 Créditos
3 Créditos
4 Créditos
5 o más Créditos
13). ¿En qué rango de plazo se encontraba el crédito de
consumo que dejó de pagar?
1 a 12 Meses
13 a 36 Meses
37 a 60 Meses
Más de 61 Meses
15). ¿Considera usted que es importante cuidar su
imagen o perfil financiero?
Sí
No
Tal vez
16). ¿Dejar de pagar su crédito de consumo le generó
algún tipo de pérdida de carácter económico?
Sí
No
17). ¿Antes de aceptar el crédito de consumo le
informaron sobre las comisiones, seguros, gastos,
intereses, amortizaciones, consecuencias de no pago de
las cuotas, etc.?
Sí
No
Tal vez
18). ¿Alguna de las entidades bancarias con las cuales
posee o poseía sus créditos de consumo que dejó de
pagar, le ofrecieron alguna opción para normalizar el
estado de sus créditos?
Sí
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Cantidad

%
25
62

16%
40%

50
17

32%
11%

Cantidad

%
69
43
28
9
5

Cantidad

45%
28%
18%
6%
3%
%

65
32
26
20
11
Cantidad

42%
21%
17%
13%
7%
%

40
48
51
15
Cantidad

26%
31%
33%
10%
%

118
29
7
Cantidad

77%
19%
5%
%

72
82
Cantidad

47%
53%
%

73
58
23
Cantidad

47%
38%
15%
%

82

53%

No
19). ¿Cree usted que sus hábitos de pago están
relacionados con la calidad del servicio prestado por la
entidad Bancaria?
Sí
No

72
Cantidad

47%
%

80
74

52%
48%

ENCUESTA
PREGUNTA DE CARACTERIZACIÓN DE
FACTORES DE NO PAGO

Numero de
respuestas

% de
Encuestados

¿Por qué motivo tuvo que dejar de pegar sus créditos de consumo?
Nivel de importancia alto
Sobreendeudamiento
Desempleo
Aumento de tasas de interés/inflación

103
58
21
24

37%
23%
15%

Nivel de importancia medio

89

Valor de la cuota distinta a la planeada

24

12%

Calamidad domestica

65

10%

Nivel de importancia bajo
Viajes

9
4

1,8%

Fechas de pago

1

0,6%

Divorcio

1

0,6%

No sabía de la deuda

1

0,6%

No tenía información clara de la deuda

1

0,6%

Gastos personales

1

0,6%

Anexo 4. Formato Entrevista a Expertos de Riesgo de Crédito de Consumo
Fecha:

____ /____ /____

OBJETIVO:
Conocer a través de la experiencia profesional del entrevistado, que factores socioeconómicos
inciden, influyen y afectan en general a las personas que incurren en impago de sus carteras de
consumo, y determinar cómo se explican estos factores en su entorno social actual.
PREGUNTAS:
Conocimiento del Entrevistado.
1) ¿Cuál es su nombre?
2) ¿Cuántos años tiene?
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3) ¿En qué entidad o entidades trabaja actualmente?
4) ¿Qué cargo desempeña en dicha(s) entidad(es)?
5) ¿Hace cuánto tiempo se dedica al área/rama en la cual trabaja actualmente?
Impago de carteras de consumo.
6)
7)
8)
9)

¿Cómo suele ser el perfil de una persona que incurre en impago de sus carteras de consumo?
¿Qué factores de riesgo son los que se analizan antes de otorgar un crédito de consumo?
¿Por qué son tan importantes estos factores sobre otros?
Después de la evaluación de riego, ¿de qué otras maneras se previenen los impagos de
carteras?
10) ¿Qué factores socioeconómicos influyen en mayor medida en el impago de carteras de
consumo?
11) En los últimos 2 años según el banco de la republica el valor total de carteras de consumo
impagas ha aumentado en un 53%, ¿Cuáles son los factores que a su parecer han influido
en este aumento?
12) ¿Cree usted que la reforma económica del año 2016 tuvo algún impacto en estos factores
socioeconómicos que general actualmente impago? ¿Por qué?
13) ¿Considera que las políticas financieras se han flexibilizado al momento de otorgar créditos
de consumo? ¿Por qué sucede eso?
14) ¿Qué soluciones se suelen ofrecer ante las situaciones de impago, tanto para los
consumidores como para las entidades financieras?
15) ¿Considera que los programas de educación financiera ayudan a disminuir los casos de
impago de carteras de consumo? ¿Por qué?
Anexo 5. Transcripción de Entrevistas
Entrevista 1.
Fecha: 10/10/2018
1) ¿Cuál es su nombre?
Pedro Andrés Palacios.
2) ¿Cuántos años tiene?
35 años.
3) ¿En qué entidad o entidades trabaja actualmente?
Banco Davivienda.
4) ¿Qué cargo desempeña en dicha(s) entidad(es)?
Coordinador del área de riego de crédito de consumo.
5) ¿Hace cuánto tiempo se dedica al área/rama en la cual trabaja actualmente?
9 años.
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6) ¿Cómo suele ser el perfil de una persona que incurre en impago de sus carteras de consumo?
Suelen ser comúnmente personas entre los 25 a 35 años, de estratos medios-bajos del 1 al 3, que
devengan entre 1 y 3 salarios mínimos, suelen tener una rotación laboral alta, es decir cambian de
empleo muy seguido, tienden a tener más de 2 personas que dependen económicamente de ellos
dentro de su núcleo familiar, en la mayoría de los perfiles se evidencia el que no poseen vivienda
y esto conlleva a que viven en arriendo.
7) ¿Qué factores de riesgo son los que se analizan antes de otorgar un crédito de consumo?
Esta entidad financiera evalúa diferentes factores de riesgo, entre ellos están la estabilidad laboral,
es de vital importancia para los independientes analizar cuanto lleva desarrollando la misma
actividad económica, las condiciones económicas y comerciales del mercado respecto a dicha
actividad que desarrolla, en el caso de los empleados se valida, cuanto llevan laborando para la
misma empresa, el tipo de contrato laboral que poseen y las condiciones laborales que se conocen
de la entidad para la que labora, esto es muy importante porque depende de la entidad en la que
estén laborando puede ser de mayor riesgo o no su permanencia.
La experiencia crediticia es muy importante porque es como la hoja de vida de la persona que
aplica a un crédito, su calificación nos indica que tan confiable puede ser o a que nivel de riesgo
nos exponemos al disponer los recursos para esta persona.
Nivel de ingresos y posible nivel de gasto respecto al tipo de residencia que habita, número de
personas a cargo y nivel de endeudamiento reportado ante otras entidades financieras.
8) ¿Por qué son tan importantes estos factores sobre otros?
Porque nos indica que tan probable pueda quedar desempleado, o que tanto pueda dejar de pagarnos
parcial o totalmente un crédito.
9) Después de la evaluación de riego, ¿de qué otras maneras se previenen los impagos de
carteras?
El departamento de cobranzas es la primera barrera frente a esta situación, ya después de esto la
posible materialización de pérdidas de bienes muebles o inmuebles de los clientes ayuda a que
estos no descuiden sus créditos y mantengan en su mayoría carteras saludables.
10) ¿Qué factores socioeconómicos influyen en mayor medida en el impago de carteras de
consumo?
El más común suele ser el desempleo.
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La educación financiera suele ser vital, una persona que no sabe de qué maneras tener deudas y
una cartera en general saludable tiende a tener problemas de impago como una especie de bola de
nieve que es difícil de parar después de cierto punto.
11) En los últimos 2 años según el banco de la republica el valor total de carteras de consumo
impagas ha aumentado en un 53%, ¿Cuáles son los factores que a su parecer han influido
en este aumento?
Los bancos y la mayoría de entidades financieras, aunque siempre vivimos en una competencia de
quien puede ofrecer menores tasas, hemos tenido que aumentar las tasas de colocación para
ajustarnos a los posibles escenarios económicos, ya que estuvimos en un entorno dentro de los
últimos dos años en los cuales tuvimos una reforma tributaria, un proceso de paz y de desarme
guerrillero, elecciones presidenciales, de congreso y de senado, y cada uno de estos factores
mantienen un abanico de escenarios económicos a los que una entidad financiera se puede
enfrentar, y el proteccionismo de las entidades suele ser agresivo para resguardar su patrimonio.
12) ¿Cree usted que la reforma económica del año 2016 tuvo algún impacto en estos factores
socioeconómicos que general actualmente impago? ¿Por qué?
Como lo dije anteriormente la reforma si tuvo un impacto, principalmente por el aumento de
impuestos y el margen de personas naturales declarantes de los mismos, más que ser un impacto
realmente fuerte económico para la billetera de las personas, el impacto fue más de carácter
psicológico a mi parecer, las personas priorizaron más otros elementos de su economía personal y
sus carteras de crédito comenzaron a tener menos relevancia.
13) ¿Considera que las políticas financieras se han flexibilizado al momento de otorgar créditos
de consumo? ¿Por qué sucede eso?
En algunos casos depende del producto, si se han flexibilizado, esto dado al mayor alcance que
quieren tener las entidades financieras, la competencia que es más agresiva entre entidades suele
hacer que estas políticas se afiancen para poder retener clientes de otras entidades.
14) ¿Qué soluciones se suelen ofrecer ante las situaciones de impago, tanto para los
consumidores como para las entidades financieras?
Las reestructuraciones de crédito, las congelaciones temporales de pagos, las normalizaciones de
crédito o la dación de bienes en pago, son las medidas más usuales que tienen las entidades
financieras para poder mantener sanas las carteras de los usuarios financieros.
15) ¿Considera que los programas de educación financiera ayudan a disminuir los casos de
impago de carteras de consumo? ¿Por qué?
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Si, bastante, ya que estos programas, enseñados desde una edad temprana, ayudan a que los clientes
del sector financiero sean más responsables a la hora de planificar sus créditos, de ser más
racionales y no tan emocionales a la hora de afrontarse a situaciones económicas adversas y tener
más herramientas a la hora de tener un flujo de cartera más sano.
Gracias por su tiempo.
Entrevista 2.
Fecha: 18/10/2018
1) ¿Cuál es su nombre?
Juan David Flórez Corredor
2) ¿Cuántos años tiene?
26
3) ¿En qué entidad o entidades trabaja actualmente?
Banco Itaú
4) ¿Qué cargo desempeña en dicha(s) entidad(es)?
Asistente de crédito
5) ¿Hace cuánto tiempo se dedica al área/rama en la cual trabaja actualmente?
Hace 3 años
6) ¿Cómo suele ser el perfil de una persona que incurre en impago de sus carteras de consumo?
El perfil de una persona que incurre en impagos abarca diferentes factores tanto sociales,
demográficos, económicos, culturales entre otros; Alguien que consuma mucho más de lo que gana
es propensa a incurrir en un impago, a esto se le suma la edad ya que estadísticamente está
comprobado que las personas entre 20-35 años tiene un riesgo muy elevado de ser moroso. Un
factor determinante de personas que incurren en impagos es la inestabilidad del lugar de residencia,
es decir cuando han cambiado muchas veces de residencia en poco tiempo.
7) ¿Qué factores de riesgo son los que se analizan antes de otorgar un crédito de consumo?
Los factores de riesgo que se analizan antes de otorgar un crédito son la estabilidad laboral, una
persona que tenga un contrato a término indefinido y lleve muchos años trabajando en la misma
empresa presenta menos riesgo a alguien que presente otro tipo de contrato y que lleve poco tiempo
trabajando en la empresa. Otro factor de riesgo es el comportamiento financiero que ha tenido la
persona a lo largo de su vida crediticia para eso se consulta la información de centrales de riesgos,
que registra el sistema, y de demás fuentes de información comercial que se tenga disponible
8) ¿Por qué son tan importantes estos factores sobre otros?
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Estos factores son más importantes ya que si la persona tiene un trabajo estable se reducen las
posibilidades que se quede sin trabajo y así no pueda cumplir con el pago de la deuda, Además
analizando el comportamiento de pago la entidad financiera, se evidencia como es la persona en
cuanto a pagos financieros.
9) Después de la evaluación de riego, ¿de qué otras maneras se previenen los impagos de
carteras?
Otra manera que se previene los impagos de cartera es dando al cliente un plazo de pago al cliente
más largo, ya que entre mayor sea el plazo las cuotas mensuales que tiene que pagar el cliente
mensualmente son más bajas, además facilitando al cliente que pueda realizar el pago tanto en las
oficinas de la entidad financiera como en distintos medios electrónicos.
10) ¿Qué factores socioeconómicos influyen en mayor medida en el impago de carteras de
consumo?
Los factores socioeconómicos que influyen en una mayor medida es el nivel de educación de la
persona que adquiere el préstamo ya que a mayor nivel de educación del cliente tendrá una
ocupación laboral aceptable o buena y por lo tanto será menor el índice de morosidad. Otros
factores importantes para tener en cuenta son el alza de los impuestos, tasas de desempleo alta
inflación, aumento del salario mínimo entre otros.
11) En los últimos 2 años según el banco de la republica el valor total de carteras de consumo
impagas ha aumentado en un 53%, ¿Cuáles son los factores que a su parecer han influido
en este aumento?
Pienso que el factor fundamental del incremento de carteras de consumo impagas es la
desaceleración económica, ya que en los últimos años el país en términos generales no está
atravesando un buen momento económico y financiero. Además, otro factor importante es que se
ha venido presentando una despreocupación y una mala planificación de ingresos y egresos por
parte de quien adquiere los créditos llegando a un punto al cual ya no pueden cumplir con pagos.
12) ¿Cree usted que la reforma económica del año 2016 tuvo algún impacto en estos factores
socioeconómicos que general actualmente impago? ¿Por qué?
Toda reforma económica que afecte directamente el bolsillo del consumidor traerá como
consecuencia dificultades en los pagos financieros, mientras el salario sea bajo, las condiciones
laborales no sean buenas, no exista buena educación, los índices de pobreza sean altos, generaran
directamente o indirectamente impagos en el sector financiero.
13) ¿Considera que las políticas financieras se han flexibilizado al momento de otorgar créditos
de consumo? ¿Por qué sucede eso?
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Si, se han flexibilizado ya que actualmente con tener un trabajo estable, y un comportamiento de
pagos adecuado (score bancario) se puede tener un crédito proporcional a los ingresos del cliente,
además hoy en día la mayoría de las personas están bancarizadas ya sea con una cuenta de ahorros
y esto hace que poco a poco se vayan acercando a los servicios activos o pasivos que prestan las
entidades financieras.
14) ¿Qué soluciones se suelen ofrecer ante las situaciones de impago, tanto para los
consumidores como para las entidades financieras?
Para los consumidores se suelen ofrecer refinanciamientos de la deuda, aumentos de plazo,
acuerdos de pago, entre otros. La entidad financiera acude a las agencias de cobro para que
recuperen los créditos que llevan años de morosidad además los bancos venden parte de su cartera
a las agencias especializadas de cobranza y en otros casos sencillamente hacen un acuerdo en el
que se paga una comisión por cada crédito recuperado.
15) ¿Considera que los programas de educación financiera ayudan a disminuir los casos de
impago de carteras de consumo? ¿Por qué?
Si disminuyen los casos de impago ya que estos proyectos que se ofrecen dan la oportunidad de
conocer, entender y aplicar conceptos económicos, financieros y contables básicos enfocados al
cumplimiento de sueños y proyectos de vida y como esto va relacionado con el cumplimiento de
obligaciones financieras.
Gracias por su tiempo.
Entrevista 3.
Fecha: 28/10/2018
1) ¿Cuál es su nombre?
Daniela Bernal
2) ¿Cuántos años tiene?
28
3) ¿En qué entidad o entidades trabaja actualmente?
Banco Falabella
4) ¿Qué cargo desempeña en dicha(s) entidad(es)?
Analista de crédito
5) ¿Hace cuánto tiempo se dedica al área/rama en la cual trabaja actualmente?
Hace 5 años
6) ¿Cómo suele ser el perfil de una persona que incurre en impago de sus carteras de consumo?
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Son personas que por lo general tienen una mala organización en sus finanzas, son clientes que se
resisten a pagar porque consideran que las entidades se exceden en los cobros y no cuentan con la
liquidez necesaria para poder asumir sus deudas.
7) ¿Qué factores de riesgo son los que se analizan antes de otorgar un crédito de consumo?
Principalmente se analiza la capacidad de pago, se evalúa la facilidad con la que el cliente puede
cumplir con las cuotas y compromisos que va adquirir.
Otro aspecto a evaluar son los respaldos que tiene el cliente, es decir, el patrimonio con el que
este puede responder en un caso de incumplimiento, además de esto también se evalúa la edad la
experiencia crediticia, la estabilidad laboral, entre otros.
8) ¿Por qué son tan importantes estos factores sobre otros?
Porque a través de estos factores se puede establecer la viabilidad de otorgar un crédito y poder
reducir el riesgo.
9) Después de la evaluación de riego, ¿de qué otras maneras se previenen los impagos de
carteras?
Teniendo la información del cliente, es decir, saber dónde se puede localizar el cliente. Tomar
medidas frente a cualquier problema que el cliente pueda presentar. Ofrecer facilidades de pago.
10) ¿Qué factores socioeconómicos influyen en mayor medida en el impago de carteras de
consumo?
Los factores que influyen puede ser la mala educación financiera del cliente que puede causar un
sobreendeudamiento.
Otro factor puede sr el seguimiento que se le hace a la deuda que esta no se cobre de manera
oportuna.
También se pueden presentar factores externos al banco como calamidades domésticas,
desempleo o que las tasas de intereses suban.
11) En los últimos 2 años según el banco de la republica el valor total de carteras de consumo
impagas ha aumentado en un 53%, ¿Cuáles son los factores que a su parecer han influido
en este aumento?
Es posible que este aumento en el impago se deba a la facilidad con la que las entidades
financieras están otorgando los créditos. La evaluación que realizan las entidades es poco
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profunda y en ocasiones sobre endeudan al cliente generando que estos no tengan la liquidez
suficiente para asumir sus deudas
12) ¿Cree usted que la reforma económica del año 2016 tuvo algún impacto en estos factores
socioeconómicos que general actualmente impago? ¿Por qué?
Si, por el aumento de impuestos y tasas de interés, afectando los bolsillos y las capacidades de pago
de los clientes.
13) ¿Considera que las políticas financieras se han flexibilizado al momento de otorgar créditos
de consumo? ¿Por qué sucede eso?
Considero que si se han flexibilizado las políticas ya que no se realiza la viabilidad de otorgación
de créditos de manera detallad. Se puede observar que las entidades están ofreciendo créditos que
se aprueban en menos de media hora sin la necesidad de que los clientes presenten soportes ni de
realizar las validaciones que son necesarias para realizar una evaluación financiera adecuada.
14) ¿Qué soluciones se suelen ofrecer ante las situaciones de impago, tanto para los
consumidores como para las entidades financieras?
Se ofrecen acuerdos de pago como re diferir la deuda para que las cuotas del crédito disminuyan
y sean más asequibles para el cliente. Se ofrece descuento en los intereses y muchas otras
facilidades de pago o respaldo patrimonial para que estas cuentas no caigan en entidades de
recuperación de cuenta.
15) ¿Considera que los programas de educación financiera ayudan a disminuir los casos de
impago de carteras de consumo? ¿Por qué?
Si, por que mejora los hábitos de pago de los clientes y los vuelve más responsables ante las deudas
que adquieren.
Gracias por su tiempo.
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